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I. INTRODUCCION

La economia mundial se ha venido desarrollando alrededor de
lJas enpresas generadoras tanto de bienes comoe de servicivs. La
Ingenieria Industrial ha Jjugado un papel limportante en el
desarreollo de diferentes estudios de este tipo de empresas,
predominands aquellos enfocados a la produccién de bienes. El
Ingenierv Industrial se enfrenta cada wvez mis con  aquellos
problemas que  estan relacionados  con la geneyacion de
servicios dJdebido a la situvacidn que actualmente vive el pais;
en el cual, las actividades turisticas se han incrementado
considerablemente en leos dltimos afles por lo que se requiere
de personas que sepan administrar los recursos tanto humanos
como materiales de manera Hptima vy eficiente dentyro de un
sistema gencrader de servicios.

Para la realizacidon de este estudio se plantearon los
siguientes objetivos:

Se indicara, mediante un ejemplo cencreto, la metndologia
adecuada para la realizacidn de un estudic de Factibilidad
para la instalacion de una empresa prestadora de sexrvicios.

S5e comprobard, por 8l mismo medio, la confiabilidad vy
eficiencia de los métodes analiticos de evaluacion fipanciera
de provectes de  inversion, en los gque se apova la Ingenieria
Industxrial. :

El presente eatudio se divide en dos partes. En la primera
de ellas se desarrolla el estudio de factibilidad para 1la
instalacion de una agencia de viajes minorista en el Distrite
Federal. Dicho estudio de factibilidad consta a su vez de un
cuerpo  principal, que se encuentra inmediatamente después de
esta sinopsis, v de varles anexos técnicos ubicadosz al final
.del documento, La segunda parte, compuesta de varios anexos
metodelégices, conziste en la fundamentacién tedrica de cada
una de ‘las etapas seguidas asi como de los conceptos
utilizados en la realizacidén del estudio de factibilidad. Esta
organizacién facilita la comprensién del estudic al evitar
distracciones sobre aspectos tedéricos gque, sin embargo pusden
consul tarse postericrmente, a manera de validacidén de " las
tesis del estudio, en los mencionados anexos,




II. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DE LA INSTALACION DE UNA AGENCIA
DE VIAJES.

A. OBJETIVOS,

Mediante este estudio se probara la rentabilidad economica
y social de la intalacién de un a agencia de viajes de tal
manera que asegure la prestacidén del servicio correspondiente
de forma eficiente, segura y rentable.

R partir de una serie de supuestos de oparacidn inieial se
generaran varias opciones de inversién que en ‘su momento
deberdn ser analizadas profundamente a fin de obtener una
respuesta cuantificable en cuanto a rentabilidad 1%
factibilidad el provecto de inversisdn que sirva como elemento
principal para la toma de decisiones.

B. MARCO DE REFERENCIA.

Una agencia de viajes es la empresa organizada de caracter
marcantil dirigida por un empresario  individual & social que
se dedica profesionalmente‘ con fines de lucro al ejercicioe de
las actividades de mediacidén, dirigidas a poner los bienes y
saervicios turisticoszs a dispozicién de  quienes desean
utizarlos.

El objeto de estudic es una agencia de viajes en la Ciudad
de México. Se establece ademas que esta empresa trabajara como
minorista y en el corto plazo buscard la venta de boletos de
avién internacionales.

Easta empresa se ubica en la Ciudad de México, va que el
D.F, representa el centro de actividad econdmica del pais, asi
como . también el enlace de México con el resto del mundo. E1
'D.F.. debide a su magnitud v continuo crecimiento, - demanda
constantemente toda clase de servicies los cuales muy
dificilmente son satisfechos. Esto trae como consecuecia que
aqui se presente la mayor demanda éotencial de los servicios
turisticos del pais.

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



La actividad  turistica en México representa un factor de
gran - importancia para el desarrollo scondmico del pais, debide
a su  capacidad para  generar empleos y captar divisas.
Rctualmente dentro de la balanza de pagos del pais, en el
rubro de servieios no financieros el turismo representa el
mavor receptor neto de divisas, captande en el afio de 1987 1a
cantidad de 2,274.4 millones de ddélares (1). El1 turismo
también contribuye a estimular el desarrollo regional y a
difundir los valores culturales del pais.

1.~ Fuente: Banco-de. México.




C. ESTUDIO DEL MERCADO (OFERTA Y DEMANDA).

El principal productoe que comercializa una agencia de
viaies es el pasaje aéreo. Los boletos de avidén son el
producto cipula gque le permite a la empresa conseguir las
ventas de los demds servicios turisticos., Por ello el
objetivo fundamental del estudio de mercado para este caso
serd la determinacidén de la cantidad esperada de ventas de
boletos aéreos.

El mercado de la zona metropolitana de la Ciudad de
México (Z.M.C.M,) es atendido por un numero considerable de
agencias de viajes que representan la oferta establecida
contra la que el proyecto tendrd que luchar. El nicho de
mercade del provecto se estimard a partir de los datos
descritos en los parrafos anteriores. El  procedimiento se
resume  en la fFigura 1.

C.1 Mercado Potencial.
C.1.1 Capacidad Ofrecida.

Pe acuerdo con el plan de trabajo descrito anteriormente
se obtuvo la informacidén relativa al numero de vuelos que
llegan y salen de la Z.M.C.M.. Estos datos se extraen de los
itinerarios de rutas que publican y obsequian las propias
lineas aéreas vy del OfFicial Airline Guide {1ibre O.A.G.).
Los datos gue se consideraron de interés en esta tarea
fueron: destino, nimero de vuelo, frecuencia semanal y tipo
~de aereoplano. Implicitos en esta informacion se encuentran
‘los datos adicionales de distancia de viaje y capacidad en
~ asientos. Como ya se menciond en la definiciéon del problema,
no-se incluveron en este muestrec los vuelos especiales ni
charters. De ' esta manera se obtuve un listado de todos los
vuelos de linea que tocan al aereopuerto Benito Juarez de la
Ciudad de México (este listade puede consultarse en el anexo
12). El resumen de la informadién obtenida se presenta en la
tabla de la figura 2.
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RSIENTOS ASIENTOS DISTANCIA

DISPONIBLES KILOMETRO MEDIA

(millones) {km)

OFERTR TOTAL SEMRNRL 113,140 185 1,631
VUELOS NACIONALES 75,996 57 756
VUELOS INTERNACIONALES 37,144 127 3,422
OFERTA TOTAL ANUAL 5,883,280 9, 600 1,631
VUELOS NACIONMALES 3,951,792 2,990 756
VUELOS INTERNACLONALES 1,931,488 6,610 3,422

Cifras de asientos en viaie redondo

CAPACIDAD OFRECIDR 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 seria el de México- -
Villahermosa-México (751 km) y el internacional .cubriria la
Tuta México-New York-Meéwico (3356 km).

7C.1.2 Capacidad Vendida.

Para .conocer el porcentaje de a¢upacién en cabina que
podia considerarse, se recurrid a platicas con funcionarios
de las principales lineas aéreas nacionales, asi como a
estudios realizados por empresas consultoras de reconocido
prestigio (1). - El estandar que se reconoce como conveniente
a nivel internacional es de 60%:-de asientos ocupados en
promedio. Este nivel se considera éptimo ya que le permite
a la 1linea aérea obtener utilidades razonables y no perder

1.- Estudio "Evaluacién de Alternativasz de Desarreollo
de la Aviacién Comercial Mexicana" Agosto 1987.FOR
Consul tores.



clientela por dejar pasajeros insatisfechos por falta de
capacidad. ‘

Por tanto el wvalor real de viajes redondos realizados,
con hase en la capacidad instalada, seria de 2,529,968 al
alio. Esto se lilustra en la figura 3.

€.2 Ventas a Pasajeros Mexicanos,

El siguiente paso es determinar el numern de pasajeros
nacionales respecto al total de asientos ocupados. Para
ello se analizaron por separado 1los vuelos nacionales de
los internacionales. En el caso de los vuelas
internacionales se observé gue el 44% de los pasajeros que
llegaron a la cindad de México eran mexicanos. Para los

cvuelos nacionales el 98% de los holetos fuevron comprades por
mezicanos. El proceso de caleulo de estos indices se
describe a detalle en el anexo 12. Considerando que la
agencia de viajes minorista gue se localiza en la Ciudad de
México s6lo vendera boletos a mexiecanos, estog in@iees
representan una nueva particidén del mercado que use ilustra
en la figura 4.

C.3 Participacién de las Agencias de Viajes,

Del total de boletos gue vende una linea aérea sd6lo una
parte se venden a través de las agencias. Para conecer la
proporcién de boletos <¢e se venden en forma directa se
recurrid a estudios de consultoria hechos para lineas
mexicanas(2). De esta manera se considerard, para efectos
de este estudio, quo el 44 % del holetaje es vendido por la
propia compailiia’ y el restante 56 % por las agencias de
viajes. Esta nueva divisidén -del mercado se ilustra en la
figura 5.

"2.- Ibidem. FOA Consultores.
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C.4 Nimero de Agencias de Viajes.

Se .sabe, segun fuentes de la Asociacién Mexicana de

Agencias de Viajes (AMAV) y de La Secretaria de Turismo
(SECTUR), que existen aproximadamente 1,000 agencias de
viajes en la Z.M.C.M. Entre dichos establecimientos esta
distribuida 1la venta anual de boletos aéreos tanto
nacionales come  internacionales. Para obtener un dato
representativo de la venta amual por agencia de viajes se
divide la suma de los boletos nacionales {1'295,935) y los
internacionales (288,689) entre el numero de agencias.
Con este ultimo dato puede establecerse <que el* mercado
potencial para cada agencia, considerando un Teparto
equitativo del total, sera de 1,29 viajes redondos
nacionales y 289 internacionales por afio.

En resumen la obtencidén del mercado potencial actual
puede vigualizarse en el diagrama Jde f£luio que se
ilustra en la figura 6.

C.5 Proyeccién de la Demanda a Futuro.
C.5.1 Tendencia Histérica.

Se analizé la tendencia histérica de las dos principales
corrientes turisticas en las que participa el D.F., la de
turisme egresive y la de turismo receptivo.

Como se muestra en la grédfica 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
‘dal " 9.82%, el  turismo egresivo  tuve un  estancamiento
considerable. La etapa de crecimiento se explica por  dos
causas principales. En lo que respecta a la década de los
setentas el turismo egresivo se vidé impulsado por un Ffuerte
crecimiento sconémico (el PIB crecié a tasas superiores al
6% real) lo que permitié el aumento.del ingreso per ecapita vy
fomenté los viajes de negocios al extraniero. Hacia finales
de los 70 y - principios de los BO el factor dJde mayer.
importancia para explicar el gran numere de viajes al
extranjero fue la sobrevaluacién artificial del peso, lo que
abaratd considerablemente a este tipo de mercado turistico ?
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comercial., A partir de 1982 al desaparecer la sobrevaluacién
del peso vy estancarse el crecimiento econdémico, loz viajes
al extranjero sufren una drastica caida, de la gque apenas se
estan recuperando. La tasa media de crecimiento anual (TMCR)
en viajes al extraniero desde el D.F., de 1982 & 1987 es de
apenas 0,35%.

C.5.2 Potencial a Futuro.

En la grafica de la figura 8, se muestra el crecimiento
histdérico del Producto Interno Bruto (PIB), asi como un
pronéstico conservador de su crecimiento hacila el afio 2000
{con TMCA de alrededor del 2% reall.

31 se considera que la actividad turistica nacional esta
muy. ligada al crecimiento econdmico y ademids se acepta que
el nivel de valuacidén del peso contra el doélar tendexrd hacia
una paridad realista, puede establecerse que el potencial de
crecimiento para el mercado de la agencia de viajes es
importante. Con base en aestas consideraciones se establaecen
tasas anuales Ade crecimiento del 3.5% para las ventas de
vuelos nacionales y del 5% para las de internacionales. Este
se ilustra en la figura 9.
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VUELO3 REDONDOS VENDIDOS

Aho NACIONALES INTERNACIONALES
1990 1,296 289
1991 1,341 303
1992 1,388 319
1993 1,437 335
1994 1,487 351
1995 1,539 369
1996 1,593 387
1997 1,649 407
1998 1,707 427
1999 1,766 458
2000 1,828 471

T.M.C.A. 3.50% 5.00%

PRONGSTICO DE CRECIMIENTO DE VENTAS PARA
UNA AGENCIA DE VIRJES EN LA Z.M.C.M.

" Figura 9




D. ESTUDPIO TECNICO.

D.1 Analisis de Operaciones.

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

Rgencias Visitadas
Concepto 1 2 3 [ 5 6

- Ventas de boleﬁos pox 123 142 105 152 97 119
empleado al mes

- Ventas de paquetes por 21 36 20 43 23 18
empleado al mes
~ Nivel estimado de 80% 9% 85% 100% 75% 85%

eficiencia del empleado
- Ventas estandarizadas

de boletos 154 158 124 152 129 140
de paquetes 26 39 23 43 a1 21
- Precio medio de paquete 1/
Nacional 315 207 196 324 286 163
Internacional 612 367 521 298 584 462
Ventas estandarizadas: Promedio Desv,Estandar
Boletos 143 13
Pagquetes ' 31 8
Precio medio de paquete 1/ : Promedio Desv.Estandar
Nacional 249 62 '
Internacional 557 112

1/ Precios en miles de pesos y descontando porcidn aérea
) ESTUDIO TECNICO ’
ENCUESTAS A AGENCIAS DE VIAJES
Figura 10




D.2 Tamafio de la Agencia de Viajes.

El tamafio de la agencia de viajes se determiné de acuerdo
con la demanda obtenida del estudio de mercado. El tamafio
&ptimo del proyvecto sera agquel que permita ofrecer un
servicio eficiente a los clientes. La agencia de viajes, al
ser una empresa prestadora de servicios, deberd contar con
todos los recursos para poder realizar las actividades que
s@ necesiten en beneficio de la clientela. La demanda sirvié
para determinar el tamafio del local, el cual toma en cuenta
la capacidad instalada, que para este caso representa el
nimere de clientes que se puede atender en un momento dado.
El tamailo oéptimo de agencia serid por consiguiente aquael que
permita obtener la maxima productividad, la cual seri medida
por la cantidad de operaciones que logren cerrarse en el
transcurso del dia, por medio de los recursos humanos vy
técnicos con gque se cuente.

Los Ffactores mas importantes que intervinieron en la
determinacién del tamafio de la agencia Fueron los
siguientes:

al Oferta vy demanda actuales y proveccién de estas hacia el
future, para tener de esta forma una idea clara del
conportamiento del mercado y - saber a gque ritmo crecera la
agencia en los préximos afios.
b) Con base en &l punto anterior se determiné. la capacidad
instalada que se necesitaria para poder cubrir esa demanda.
No hay que olvidar que el factor de recursos eacondmicos
intexrviene de una manera determinante en la decisién £inal.
¢) Una vez qua se tuvo una visidn clara del porcentaje de
mercado que . sa& atacaria y con que capacidad ipnstalada ze
podria cubrir, se determind el tamafioc del local, para el
cual se ‘tomaron en cuenta las posibles ampliaciones, de tal
manera gque se tuviera una respuesta rapida ante posibles
cambios en el mercado, por lo que, se planed, qué hacer en
- casos de un aumento o caida de la demanda, con - ésto se
tandra un aprovechamientce al maximo de los recursos.
d) En la determinacion del tamaiic del local se tombd en
cuentavla comodidad del cliente, va que éste representa el
prineipal ingreso del negocio. En cuanto a los equipos que



necesita una agencia do viajes »no representaron un gran
problema para ‘determinar el tamafic del loecal porgue en
realidad son equipos que ocupan poco espacio, lo que si se
tomo en  cuenta fue la necesidad de contar con la amplitud
necesaria para otorgar el servicio sin dificultades.

Hay que recordar que estos factores intervinieron vy
fuaron estudiados de una forma conjunta, para evitar
contradicciones en el momento de tomar una decisidn. Dentro
de ellos, la atencidén al cliente tiene una gran importancia,
¥a que la agencla al ser una organizacidén prestadora de
gervicies debe tomar en cuenta gue, mientras el cliente
reciba una atencién eficiente, estard motivado para volver a
solicitar los servicios de la agencia.

e acusrde con el andlisis de eperaciones, un vendedor
estandar puaede realizar 7 operaciones al dia v por lo tanto,
para satisfacer la demanda estimada en el estudio de mercado
se@ tiepe que un s4lo vendedor puede cubrir la operacién
inicial, requiriéndose dos vendedores hacia el final del
‘periddo  analizado (1990-2000), Las consideracionas de
crecimiento de la demanda se tomaren directamente de las
proyvecciones realizadas en el estudio de mervado. Para la
oparacién del negocico se requiere ademas de personal de
apoyo, coinsiderdndose para este caso una secretaria y un
mensajero. Dada la reducida magnitud de la empresa la
direccién de ésta recaeria sobre un gerente, quien podria
ademas realizar las ventas que se requieran adicionalmente a .
las del vendedor.

D.3 Localizacién de la hgencia de Viajes.

Para el presente estudio se tomaron en cuenta varias
zonas de la Ciudad de Meéxico, Hay que recordar gue desde un
principio se establecid que 1la agencia se ubicaria en el
Distrito Federal, por contar con una economia muy fuerte v
por que en ella se localiza la mavor parte de la demanda.
Entre. las 20nas  que se estudiaron se  localizeron -y
analizaron las sigulentes opciones:
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a) Colonia Del Valle:

Aqui habita gente de clase media alta, es un lugar muy
¢céntrico, de facil acceso ¢y con teodos 1los servicies al
alecance. E1 inconveniente que se encontrd fueron las rentas
sumamente altas.

b) Zona Rosa:

Lugar muy céntrico, bien comunicade y con suficiente
promocién a nivel nacional e internacional. Sus desventajas
son que ahi se epcuentra una excesiva competencia, en donde
las agencias establecidas acaparan toda la demanda y las
rentas son elevadas.
¢} Colonia Roma:

Rentas accesibles, céntrico vy rapidas vias de
comunicacién., Tiene como desventaja la escacés de locales,
de los cuales, muchos de los disponibles estan en muy mal
astado,

Una vez que se establecieron las tres posibilidades, se
chservé cual cubria mejor los requerimientos del proyecto
apoyandese en el andlisis mostrade en la figura 11.

‘De  aqui se determind que la mejor opcidn es la colonia
Roma por ser la que cubre mejor los distintos factores que
son necesarios para una agencia de viajes.

D.4 Ingenieria del Proyecto.

Fara realizar un andlisis del proceso para la venta de
servicios turisticos es necesario desglosar dicha actividad
en sus partes mds representativas tales como:

- Venta de boletos de avidn

e Venta de viajes programados {(paguetes)

- Venta de hospedaie

- Venta de transportes texrestres.

- Venta de otros servicios turisticos (dlver51cnes, Seguros,
atencidén médica).

) Cada una de estas - operaciones fue anal;~ada
detalladamente para conocer los requerlmlentoq de recursos
Einancieros, humanos vy materiales que ellas implican. Diche



-----------------------------------------------------------------------------------

- CENTREICO 20% 10 2.0 5 1.8 10 2,0
- ReTA (3) 60 9 5.4 8 4.8 7042 :
= DISPONIBILIDAD DE LOCALES 10% 7 .07 8 0.8 8 0.8 v_,': ‘;'»
- CERCANIA DEL MERCADO 10% 8 0.8 10 1.0 10 1.0
"""""""" TOTAL: 1008 89 84 80

- 0 oY A T e e A o W6 0 S e e S0 T TR G Y A o W e e e e 00 e e e e e

A - CALIFICACION EN ESCALA DE 0 A 10
B - PONDERADO = CALIFICACION * PONDERACION

ESTUDIO TECNICO - SELECCION DEL LOCAL
FIGURA 11
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analisis se concreta en un diagrama de fluje para cada
actividad, que pueden consultarse en el anaxo 9.

Adicionalmente a las necesidades directas de la operacidn
del negocio propiamente dicha, se consideraron los
requerimientos de recursos que se generan  a partir de las
actividades de apoyo v administracidén, tales como pago de
cuentas, cobranza, planeacion, publicidad y promocidn.

De acuerdo can lo anterior y con el nivel de equipamiento
usual observado en las agencias visitadas se establece que
el siguiente equipo @s el necesario para operar la agencia:

Lineas telefénicas
Computadoras
Impresora

Fax

51116n de asperas
Escritorios para agante de ventas
Escritorio gerencial
Mesa para el Fax
Mesa para impresora
S5illa ejecutiva
Sillas secretariales
Caja fuerte
Archivero

¢
[ N T I TR W T L R Py P CRE A

El espacio necesario para que en &1 puedan laborar cuatro
personas‘atendiando a la demanda prevista para los préximos
10 ailos es de 4Bm2 (10m2 por empleado para area de tyabajo v
2m2 de &reas comunes).

De acuerdo con estos resultados el equipe debe tener la
distribucién en planta mostrada en la figura 12.

D.5 Organizacién de. la Rgencia de Viaies.

Para poder dar una atencién adecuada a los clientes se
_debe . contar con el siguiente personal: :

- 1 Gerente administrativo.
~ 1 Vendedor. ‘ o .
- = 1 Secretaria.
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- 1 Mensajero.

Es obvio gque la interaccion de estas personas serd de la
manera en que se muestra en el organigrama de la figura 13.
Las funciones que Jdesempefia cada puesto de la
organizacién son las siguientes:

a) Gerencia general.

Se encargara de definir las politicaz a seguir por la
agencia de wviajes y coordinar las actividades de todos los
aepartamentos,

Estaxrd encargada de Fijar las estrategias de ventas y de
promover el nombre de la agencia dentre del mercade en donde
actuara. Todas estas estrategias deberdn coincidir con las
politicas definidas.

Controlarid las actividades de todo el personal. Se
encargard de aestar al tante de todos los pages y  cobros
necesarios. Fijard las cuotas de venta y las comisiones que
s dardn por volumen de ventas.
bh) Contador externo.

Para un mayor control de las finanzas de la agencia se
aoptratard un  contader, el cual llevara la némina y los
astados financieros.

‘@) Vendedor/Contacto.

Se encargard de controlar los procesos de ventas, tanto
en la agencia (vendedoyr) como fuera de ella (contacto)d.
Rapresenta el enlace con los clientes, por 1o que su funcién
basica consiste en satisfacer las necesidades que éste le
presenta, )

~d) Servicios de Apoyo (mensajeria - secretaria).

" Debido al reducido tamafic de la empresa las funciones de
apoyo son  sumamente importantes ya gque pueden significar la
ventaja competitiva con respecto a  agencias mayores, al
permitir la prestacién de un servicio personalizadeo.

Como se pueds apreciar todas las actividades estén bien
definidas vy todas persiguen un fin comin; proporrlonarle al
cliente un servicio eficiente.
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. ‘ : ‘ e } . o
i S

G 3

[‘ Memyeis
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E. OPCIONES DE INVERSION

Dentro del marco previsto para la prestacién de servicios
de intermediacidén turistica se establecen tres opciones de
participacién.

E.1 Fundacién de una Rgencia de Viajes.

Caracteristicas:

Esta alternativa prevee la creacidn de una empresa propia
para la realizacién del proyvecto. El inversionista aporta el
capital requerido para la instalacién y operacién del
negocio.La agencia tendra quer  conseguir su  cartera de
alientes, por lo que la primera etapa de operacidn serd a
niveles bajos de trabajo durante el desarrolle de la curva de
aprendizaje implicita.

Debido a las restricciones impuestas por la Asociacidn
Internacional de Transporte Aéreo (I.A.T.A. International Air
‘Transport RAsociation) para sus afiliades; la incorporacién de
la agencia a este organismo deberd esperar un tiempo, durante
el cual la venta de beletos internacionales le estara
relativamente restringida.

E.2 Adquisicién de una Agencia de Viajes en Operacioén.

Caracteristicas:

El inversioniasta compra un interes mayoritario en aléuna
empresa ya existente del ramo.

Para fines comparativos se establece que dicho negocio
deberd cumplir caracteristicas establecidas en el marco de
referencia. : ' )

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

Al tomar un negocio establecido puede conservarse parte de
la  cartera anterior, lo qué se estima significaria un 20%
adicional de participacién en el mereado, )
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E.3 Asociacidén con una RAgencia de Viajes en Operacién.

Caracteristicas:
El inversionista adquiere una porcidén no mayoritaria de las
acciones de una empresa establecida.

Para fines comparativos se establece que dicho negocio
deberd cumplir las caracteristicas establecidas en el marco de
referencia.

La aportacidn principal del inversionista al negocio seria
la incorporacién de su cartera de clientes a la empresa. A
cambio de elleo 1la empresa le brindaria los servicios de apovo
que corresponden. :

F. EVALUACION ECONOMICO FINANCIERA.

F.1 Fundacién de una Agencia de Viajes.

Para poder fundar una agenecia de viajes se deberd hacer una
inversién inicial de 335,319,225.00 pesos como se muestra en
la tabla 1, la cual incluye todos los elementos necesarios
para que pueda funcionar el negocio. Para este caso se ha
estimado. el capital de trabajo como el equivalente a un mes de
costos fijos.

" Los principales ingresos que tendrd el proyecto serén las
comisiones por la venta de boletos Jde avion vy paquetes
turisticos tanto  nacionales conn internacionales. Eata
comisién es 9%  del wvalor del servicio para las agencias
minoristas, De acuerde econ los resultados del andlisis se
estima que se vendera el equivalente a un 20% adicional sobre
los Dboletos de avién de diversos servicios turisticos. Esta
informacién se analiza en la tabla 2. ' )

Como se observa en la tabla 3, el principal concepto de
costos  fijos serda la némina  que habrd de pagarse a los
ampleados. Respecto de los costos variables, el concepto mas.

significative son las comisiones que. hay que pagar tanto . a

“boleteros como a -ccntactbé; del total de ventas - 60% serdn. por
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o e 1 = i s . St = o o M8 T o = 0 T a2t e e = g

CosTto

CaNT. CoNcePTO UNITARIO ToTAL Tiro *
3 RENTA (DEPOSITO MESES) 500,000 $1,500,000 AD
3 LINEAS TELEFONICAS 1, 500 000 34, 500 000 AD
2 EQUIPQS DE COMPUTO 4 000 000 $8 000 000 AF
1 IMPRESORA 1 250 000 31‘250 000 AF
1 FAX 4,776 000 $4,776,000 AF
1 SILLON DE ESPERA 350,000 3350,000 AF
2 ESCRITORIOS SECRETARIALES 540,500 $1,081,000 AF
1 ESCRITORIO GERENCIAL 885,500 $885,500 AF
1 MESA PARA FAX 130,000 5130 000 AF
1 MESA PARA IMPRESORA 90,000 390,000 AF
1 SILLA EJECUTIVA 390,000 $390,000 AF
6 SILLAS SECRETARIALES 310,788 31,864,725 AF
1 CAJA FUERTE DE 320 KG. 840, 000 $840,000 AF
1 ARCHIVERO 690,000 $690,000 AF

48 M"2 DE ALFOMBRA 11,500 5552 000 AF
40 M~2 DE TAPIZ 6,000 5240 000 AF
48 M*2 DE TIROL 7,292 5350 000 AF
1 ANUNCIO LUMINOSO 250,000 3250 000 AF
COCTEL DE PRESENTACION $1, 000 000 G
PERMISOS Y REGISTROS SZ 000,000 G
SUBTOTAL: $30,739,225
+ CAPITAL DE TRABAJO $4, 580 000
TOTAL: $35,319,225
ACUMULABLE PARA DEPRECIACION (AF): $21,739,225

% - (AD) Activo prFeripc  (AF) AcTivo F1do - (G) GAsyos

INVERSION INICIAL REQUERIDA PARA INSTALAR UNA AGENCIA DE VIAJES
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 1
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CosTo
CoNcEPTO /INDICE

e s i o e s o o o e o o D A B Ay A 0 B A o T e P A Y Nt e e o R 9 8 P W o o

INGRESOS DE LA AGENCIA DE VIAJES

COMISION (Ap vALOREM) g.00%
PARTICIPACION SOBRE VENTAS TOTALES
BOLETOS DE AVION - B0.00%
PAQUETES : 20.00%
NACIONALES . 81.17%

EXTRANJEROS 18.83%

VALOR MEDIO DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS

BOLETOS - '
NACIONAL $710,398

: INTERNACIONAL $822,500
PAQUETES (NO INCLUYE PORCION AEREA)

NACIONAL $250,000

INTERNACIONAL $450, 000

2 . 0 > U B " e W A b e s A i s A P S o 0 P U b W O ot ot e Y 6 A T T Y

INGRESOS CONSIDERADOS PARA UNA AGENCIA DE VIAJES
EVALUACTON ECONOMICA - TABLA 2
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COSTOS FIJOS POR MES

RENTA $500, 000
LUz $70,000
AGUA . $10, 000
TELEFONO $150,000
CONTABILIDAD $450, 000

SUELDD INTEGRADO
GERENTL _ $1, 500,000
BOLETERD . $700, 000
SECRETARIA . $700,000
MENSAJERD $500, 000
SUBTOTAL $4,580,000

COSTOS FIJOS ANUALES

SEGUROS Y FIANZAS $1, 600,000
FIANZA Y AFILIACION IATA $1, 000,000
CUOTAS DE AFILIACION $450, 000
PROMOCION Y PUBLICIDAD $2,080,000
- IMPREVISTOS 10% $513,000
SUBTOTAL $5,643,000

INTEGRACION DEL COSTO VARIABLE POR BOLETO
o conxsmnz’a. (AD VALOREM)

ENTA POR CONTACTOS 60% - - 2,00%
VENTA EN AGENCIA 40% 0.50%
PONDERADD 1.40%

GASTOS DIVERSOS
TELEFONO $1,800
S $§1,200

SUBTOTAL $3,000

A W kB LA e o e e e e e S e 0 e e e W = 8 e o o -

~COSTOS INVOLUCRADOS EN LA OPERACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES =
| . EVALUACION ECONOMICA - TABLA 3,
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medio de contactos, pagdndose una comisidn del 2% de su valor;
los Dboleteros, por su parte, cubriran el restante 40% de la
cartera recibiendo una comisidén de medio punto porcentual.

Con base en la informacidédn anterior vy como se observa en la
tabla &4, se encontrd que el punto de equilibrio para la
operacidén de la agencia de wviajes se encuentra al vender 100
boletos mensuales, tomando en consideracidn que se trata del .
primer afo de operacién y por tante la agencia no opera aun
como IATA.

Adicionalmente a la inversién inicial se deberd contar con
recursos financieros suficientes para solventar el déficit en
que se incurra en la primera etapa de operacidén. De acuerdo
con la tabla 5, la necesidad ligquida total se eatima en 51.9
millones de pesos.

El volumen de ventas se tomd de las provecciones hechas en
el estudio de mercado, el cual se considerd hasta el afio 2000.
Es importante mencionar que se tomdé en cuenta una ecurva de
aprendizaje, considerande que en el primer ailo de cperacicnes
se cubrira sélo el 60% en promedic del total del mercado, y a
partir del segunde afic se cubrirl el total. Loz dos primeros
afies no tendra posibilidad de operar como agencia IATA, por-lo
que no podran venderse vuelos internacionales directamente,
sino que por medio de otra agencia que sea JIATA. A cambio de
esta concesién la  agencia otorgante conserva la mitad de la
comisidén que se genere por estas ventas.

Una vez obtenidos toedos los ingresos y todos los costos se
obtiene 1la utilidad bruta, a la cual se resta la depreciacién,
para obtener  la utilidad antes de impuestos. Sobre el
resultade  anterior se aplica la tasa del ihpuesto-sobre la
renta (I.5.R.), considerada de 42%, y un reparto de utilidades
del 10%, dando como resultado 1la utilidad neta.

) Por ultimo para obtener el flujo neto de afective se suma
a la utilidad neta la depreciacién (gque se restd Gnicamente
con fines impositivos).

' A partir de estas consideraciones se elabord el estado de
resultados  proforma para todo el universo de planeacién, como
se muestra en la tabla 6. '
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- o - o 4 o o o S s e D e e T A O O B o o 5

VenTAs Mes  INGRESOS Costos Mes UtILioap

BOLETOS Mes Fiao VARIABLE O PERDIDA

5% 7 419 4,967 94 (4,642)
10% 13 838 4,967 185 (4,314)
15% 20 1,257 , 967 279 (3,989)
20% 26 ,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 ,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 ’ (72)
80% 106 6,704 4,967 1,484 253
85% 112 7,123 4,967 1,575 581
920% 119 7,542 4,967 1,669 906
95% 125 7,961 4,967 1,760 1,235
100% 132 . 4,967 1,853 1,560

-t - ot v > A 8 T o e e s A gt S A = = A

CIFRAS EN MILES DE PESOS -
CON LAS CONDICIONES DEL PRIMER ANO DE OPERACION

PUNTO DE EQUILIBRIO DE LA AGENCIA DE VIAJES
FUNDACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES
EVALUACION ECONGMICA - TABLA 4
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MEs % BoLETOS INGRESOS Costos UTILipAap. 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)

1 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

- 0 s B0 58 0 e 0 Y e S b A Y o e o P e e o e o e o P T

CIFRAS EN MILES DE PESOS

CURVA DE APRENDIZAJE Y FLUJO - PRIMER ANO
FUNDACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 5



X DEPRECIACION 0.2 0.2 0.2 0.2 0.2 0 0 0 0 0 0

# BOLETOS NAC. 1296 '1341.34 13803076 1435.89836 1487,18980 1539,24145 1503,114902 1648.873024 1706.584511 1765314969 1828.135993
# BOLETOS INTER 289 303.45  318.6225 334.553625 351.281306 353.845371 3B87.2876401 406,8520221 426.9846232 448,3338544 4707505471
CURVA DE APRENDIZ 0.6 1 1 1 1 ' 1 1 1 i 1
SUBCOMISION [ATA 0.045 0.04¢ 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ANo 1 2 3 4 5 6 7 [ [ 10 1
INGRESOS
BOL. NAC. W8 85,780 88,753 91,859 95,085 98,413 101,857 105,422 109,112 112,931 116,883
PAQ, NAC. 3,459 6,036 6,267 6,466 6,692 6,927 7,169 7,420 7,680 7,948 8,227
BOL. INT. 6,418 11,231 23,586 24,765 26,004 27,304 28,669 30,102 31,608 33,188 34,847
PAQ. INT, 702 1,229 2,581 2,10 2,845 2,988 3,137 3,29 3,459 3,632 3,813
COSTOS 140§
TOTALES 59,603 59,603 - 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 £0,603 60,603 60,603 0,603
COSTOS VARIABLES:
BOL. NAC, 10,084 17,365 17,972 18,601 19,253 19,926 20,624 21,346 22,093 22,866 23,686
PAG. NAC. t,on 1,76 1,805 1,858 1,933 2,001 2,07 2,144 2,219 2,296 2,377
[T 2,517 4,408 4,625 4,856 5,099 5,354 5,621 5,903 6,198 6,508 6,833
PAQ, INT, 323 564 593 622 653 885 720 756 94 a3 876
COSTOS TOTALES 73,520 83,680 85,598 84,551 87,541 84,570 89,640 90,751 91,906 93,107 94,354
UTILIDAD BRUTA (13,184) 20,577 . 35,579 39,260 . 43,085 47,060 51,192 55,487 59,951 64,592 69,416
- DEPRECIACION 4,348 4,348 4,348 4,348 4,348 0 0 0 [ 0 [

B T T R TT T Py PP pRP

UTILID. ANTES ISR (17,532) 16,229 3,23 34,912 38,737 47,080 51,192 55,487 39,951 64,592 69,416

-+ LS.R. 0 6,816 13,117 - 14,683 15,270 19,765 21,501 23,305 25,180 27,12 29,155

“R.U 0 1,623 3,123 3,491 3,87 4,706 5,119 5,549 5,995 6,459 6,962
UTILIDAD NETA G752 70 14,091 18,758 18,594 - 22,589 %,572 2,634 8,77 31,004 33,320
+ DEPRECIACION 4,38 4,348 4,348 4,38 4,38 0 0 0 0 0 0
FLUJO NETO €13,184) 12,138 19,339 21,106 22,942 22,589 24,572 26,634 8,777 31,004 33,320

Cifras en.miles de pesos

ESTADQ DE RESULTADOS PROFORMA = FUNDACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 6

e
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Para establecer la recuperacién de la inversién y la
rentabilidad del negocio se analizé el flujo obtenido
anteriormente. Como se  muestra en la tabla 7, la tasa interna
de rendimiento del proyecto es del 21.6% en términos reales,
que es muy atractiva. En esta misma tabla se determina el
tiempo de recuperacidén de la inversion, el cual as de 5 afios,
a una tasa del 10% real, y 6 afios con la tasa del 20%.

F.2 Adquisicién de una Agencia de Viajes en Operacién.

Para la adquisicion de una agencia de viajes se realizaron
algunas consideraciones difeventes a las que se hicieron para
el caso de fundarla. Se tomd una inversién inicial de
380,000,000 de pesoc, la cual representa el valor de una
agencia de viajes con las caracteristicas que el proyecto
indica. Este valor se obtuvo a partir de una. investigacidén
realizada en la Z.M.C.M. a cerca de la venta de agencias IATA.

Tomando en consideracidén el que la agencia operaria como
IATR desde el inicio, se estimdé el punto de equilibrio para
esta segunda opcidn en 88 boletos vendidos poxr mes, como se
puede observar en la tabla 8.

Como se observa en la tabla 9, al adquirir una agencia.en
operacion  se mejora la curva de aprendizaje cubriendo un 80%
del mercado detectado en el primer afic y el 20% restante a
partir del segundo afie. De esta manera se estimd el
requerimiento financiere total, solventandoe las pérdidas
iniciales, en 80.4 millones de pesos.

El estado de resultadoas proforma para esta opcién de
inversién se muestra en la tabla 10.

Como se muestra en la tabla 11, la tasa interna de
rendimientb de esta opcién es del 30.21% en términos reales,
que es marginalmente menor a la opcidn anterior. 5i se hace el
andlisis de sensibilidad para: estimar la dinversidn que
igualaria la tasa’ interna de rendimiento a la alternativa
anterier, se obtiene que ésta es de 76,25 millones de pesos.

-En esta misma tabla se determina ol tiempo de - recuperacién
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e e i

V. P. N.

ANO FLuao 10% 20%
1989 (35,319,225) (35,319,225) (35,319,225)
1930 ($13,183,851) (47 304 544) (46,305,767)
1991 $12,137,865 (37,273,251) (37,876,694)
1992 $19, 338 877 (22 743 666) (26,685,214)
1993 $21,105,574 (8, 328 275) (16,506, 986)
1994 322,941,646 16,682 (7,287,253)
1965 $22,589, 020 18 667 595 77,764
1996 $24,572, 77 111 7,135,464
1997 326 633, 884 43 702 014 13,329,654
1993 528 776 709 55.906,148 18,906,773
1999 $31,004.159 67,859,593  23.914,117
2000 $33,319,676 79,537,936 28, 398 545
Tasa V.P.N.

10.0% 72,307,215

15.0% 42,868,958

20.0% 23,665,454

30.0% 2,134,754

40.0% (8, 080, 642)

50.0% (13,107, 848)

100. 0% (16 835 792)

T.I.R 31.57%

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

EVALUACION ECONOMICA - TABLA 7
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VENTAS MES INGRESOS Costos Mes UrILIpap

¥  BOLETOS MEs F1a0 VARIABLE © PERDIDA
5% 7 468 4,967 94 (4,592)
10% 13 937 4,967 185 (4 215)
15% 2 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 5857 (2,713)
35% 46 3,279 4,967 648 (2,336)
40% 53 3,748 4,967 742 {1,961)
45% 59 4,216 4,967 833 (1,584)
50% 66 4,684 4,967 92 (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 +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% 132 369 4,967 1,853 2,549

.t s n o e e A = e = e e Y e 48 = e

C1FRAS EN MILES DE PESOS -
CON LAS CONDICIONES DEL PRIMER ANO DE OPERACION

PUNTO DE EQUILIBRIO DE LA AGENCIA DE VIAJES
COMPRA DE UNA AGENCIA DE-VIAJES
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 8



38

Mes % BoLeETOS INGRESOS Costos UtxLipap AcuMuLADG
1 62% 82 5,809 6,116 (308) {308)
2 65% 86 - 6,067 6,169 (102) (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 ,
8 8a% 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% 1 89,525 77,312 12,213
PERDIDAS TOTALES: 410
INVERSION INICIAL: 80,000
NECESIDAD FINANCIERA: 80,410

C1rFRAS EN MILES DE PESOS

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



X DEPRECIACION 0.2 0.2 0.2 0.2 0.2 0 0 4 ¢ [ 0
¥ BOLETOS NAC. 1296 1341.36  1383,3076 1436.89836&5 1487.189808 1539.241452 1593,114902 1648.873924 1706584511 1766.314969 1828.135993
# BOLETOS INTER 289 303.45 318.6225 334.553625 3512813062 368,B453715 387.2876401 406.6520221 426.9846232 448,3338544 470,7505471
CURVA DE APRENDIZ 0.8 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2 1.2
SUBCOMISION [ATA 0 0 0 0 0 Q 0 0 [ 0 0

INGRESOS:

BOL. NAC. 66,289 102,913 106,515 110,243 114,102 118,095 122,229 126,507 130,934 135,517 - 140,260

PAQ, NAC. 4,666 7,243 7,697 7,759 8,031 8,312 8,603 8,904 9,216 9,538 9,872

BOL. INT. 17,115 26,955 28,303 9,718 31,204 32,765 34,403 36,123 37,929 39,825 1,817

PAQ, INT, 1,873 2,950 3,097 3,252 3,414 3,585 3,766 3,953 4,150 4,358 4,576
CosTOS FLyos

TOTALES 60,603 50,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 60,603 0,403 60,603 60,603
COSTOS VARIABLES:

BOL. NAC. 13,422 20,838 21,567 2,522 23,103 23,912 %, 749 25,415 26,511 27,439 28,400

PAQ. NAC. 1,348 2,093 2,166 2,22 2,320 2,401 2,485 2,512 2,662 2,755 2,852

BOL. INT. 3,356 5,285 5,550 5,827 6,119 6,425 6,748 7,083 7,437 7,809 8,200 e

PAQ, INT. 430 617 ™ 7%t 78 823 884 %08 953 1,001 1,051 0
COSTOS TOTALES 79,159 89,496 90,597 91,740 92,929 9,164 95,447 96,781 98,167 99,607 101,105
UTILIDAD BRUTA 10,783 50,564 54,816 $9,232 3,823 8,593 73,552 78,705 84,062 89,631 95,420
- DEPRECIACION 4,38 4,18 4,38 4,308 - 4,348 0 [} 0 0 ] 0
UTILID, ANTES ISR 6,435 46,218 50,468 54,884 59,475 68,593 . 73,552 78,705 84,062 89,631 95,420

- 1SR, 2,703 19,411 21,196 23,051 2,979 28,809 30,892 33,056 35,306 37,645 40,076

- U, 644 4,622 5,047 5,488 5,947 6,859 7,355 7,874 8,406 8,963 9,562
UTILIDAD NETA 3,089 22,185 2,225 26,345 28,548 32,925 35,305 w,m 40,350 43,023 45,801
+ DEPRECIACION 4,348 4,348 4,368 4,348 4,38 [} 0 ] o ] [}
FLUJO NETO 7,437 26,532 28,572 30,492 32,896 32,925 35,305 37,119 49,350 43,023 45,801

Cifras en miles de pesos

ESTADO DE RESULTADOS PROFORMA - - COMPRA DE UMA AGENCIA DE VIAJES
. EVALUACION ECONONICA - TASLA 10
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V. P. N.

ANo FLuJo FLuao 10% 20%
1989 (80, 000, 000) (76 250,000) (80, 000 000) (80,000,000)
1990 436,647 (73,239,412) (73,802, 1794)
1991 326 532, 349 526 532,349 (5], 311 850) (55, 77 552)
1992 $28 572,365 $28,572,365 (29 845,010) (38 842,618)
1993 $30 692 400 330.692,400 (8 881 687) (24 041,113)
1994 532.895,687 332,895,687 11,543,946 (10 821 074)
1995 $32,924,713 432,924,713 30 129, 088 205, 345
1996 335, 304 742 $35,304,742 , 246,003 10.058,251
1997 $37 778 548 337,778,548 65 869,975 18,844,334
1998 340 349 939 $40,349,939 82,982,288 26,664,422
1599 $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* 60'824 6 ') ] 94 :
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, 024 876) (29, 149,876)
30.21% 31.57%

T.I.R

o e e

VALOR DEL DINERO EN EL TIEMPG - RECUPERACION DE LA INVERSION
COMPRA DE UNA AGENCIA DE. VIAJES
EVALUACION ECONOMICA - TABLA 11
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de la inversidén, e} cual ez de & ailes, a una  tasa del 10%
real, y 6 aflos con la tasa del 20% igual a la opceidén anterior
en ambos casos.

F.3 Asociacién con una Agencia de Viaies en Operacidn.

Se identificaron dos grupos de agencias con las que se
podria buscar una asoclacion.

En primer lugar se tiene aquellas empresas cuya posicién de
mercado es s6lida y con perspectivas de desarrollo. En este
caso la principal aportacién que el nuevoe socio haria al
negocio seria una considerable cartera de clientes, lo que
representaria un beneficio a largo plazo para sus asociados.
Dado que este estudio considera una cartera inicial en
formacién, esta opcidén queda descartada.

Por otro lado eziste la posibilidad de asociarse con una -
agencia que no goce de la situacién financiera anteriormente
descrita y que vyequiera de la inyeccidén de dinereo. Sin
embargo, no se considera recomendable ligarse a una empresa de
situacidén precaria mediante una aportacién de capital que bien:
pudiera aprovecharse para iniciar un proyecto propio.

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

F.b Resultados de la Evaluacién Financiera.

En resumen, dJde acuerde ¢on la tabla 12, la alternativa de
fundar una agencia de wviajes 1resultd ser la de . mayor
conveniencia financiera. '
G. EVALUACION SOCIAL DEL PROYECTO.

Para el proyecto considerado, se idéntificaron 165
sipuientes beneficios y costos, de cuya comparacidén se observa
claramente la conveniencia social del mismo.

G.1 Beneficio Social del Proyecto.

La empresa que se pretende fundar trabajara al maximo de-su
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___________________________________________________________________

CONCEPTQ UNIDADES FUNDACION COMPRA
NECESIDAD FINANCIERA (MILLONES $M.N.) 51.9 80.4
Tasa INTERNA DE RETORNO (PORCENTAJE) 31.57% 30.21
RECUPERACION DE LA INVERSION
. TAsA REAL DEL 10% (ANOS) 5 5

Tasa Real pet 20% {anOS) & 6

-------------------------------------------------------------------

EVALUACION FINANCIERA DE ALTERNATIVAS DE INVERSION
EVALUACION ECONGMICA - TABLA 12
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capacidad para contribuir al crecimiento econdémico del pais.

,Al participar en el  mercado turistico @ nacional e
internacional, la agencia promoverd los valores nacionales mas
alla de nuestras Fronteras.

El provecto contribuird, mediante la creacién de emplecs y
el uso no contaminante del espacio urbano, a la revitalizacidn
de la Colonia Roma, una de las zonas de la Ciudad de México
mas afectadas por los sismos de 1985,

La incorporacién de un nuevo oferente dentro del mercado de
empresas de intermediacién turistica favorecera el
funcionamiento del sistema de libre competencia.

G.2 Costo Social del Proyecto.

Se amplia la concentracién demogrifica y de la actividad
econdémica del pais en la zona metropolitana de la Ciudad de
México.

H. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

El estudio muestra que la opcién mds conveniente es la de
fundar wuna agencia de viaies minorista que se convierta en
INTA en el corte plazo. .

Dicho negocio requerirda de una capacidad de financiamiento
de 51.9 millones de pesos vy tendrd un rendimiento de 31.57% en
términos reales hacia el afio 2000.

De acuerdo con los resultados anteriores se establecen las
siguientes recomendaciones:

- La empresa. debe ubicarse en la Colonia Roma de la Ciudad dé

México.

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

- Debe buscarse kparticipar en forma creciente en ol turismo

receptivo 'y promover los destinos nacionales come . alternativa

a la.salida al extranjero de turistas pacionales.

- - Al mediano plazo  debe aumentarse agresivamente la

partiecipacién en el mercado del proyecto, en particular
-mediante ‘la incorporacidén de contactos a la fuerza de ventas -

- El monitoreo constante de las metas establecidas. permitirs
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que la planeacién del negocio sea dinamica v se ajuste a‘los
retos y oportunidades que el futurco desarrollo. del pais le
presente. '
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I1I. ANEXOS

RGENCIA DE VIAJES

'ANEXO 1
Resefla Histérica.

Thomas Cook es el primer agente de viajes profesional. En
el afio de 1841 alquildéd un tren para llevar a 540 persocnas a
una convencidn. Cook organizé el viaje en el trayecto de ida vy
vuelta de Leicester a Loughborough cubriendo una distancia de
veintidés millas. En 1845 Cook consiguid - dedicarse
exclusivamente a organizar excursiones, de esta manera ayudsé a
popularizar a Suiz come centro turistico llevando a un grupo
a través del pais en 1863.

A la muerte de Thomas Cook, en - 1893, la propledad vy
dirveccién de la firma paséd a sus tres hijos. En ese momento el
negocio habia crecido hasta ineluir tres secciones: el
turismo, la banca vy los barcos.

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

Los Cook fueron los pioneros en los viajes combinados {(una
compaiia en conexién con un cierto ndmero de  empresas
relacionadas con los viajes), antes de que el término paquete
fuese acufiado.

ANEXO 2
Definicién de Agencia de Viaies.

Es la empresa organizada de caracter mercantil dirigida por
un - empresario individinal o social  que en posesién del titule
“correpondiente otorgado por el Ministerins de Informacién y
Turismo, - se dedica profesionalmente, con fines de 1lucro, al
ejercicio de las actividades de -mediacién, dirigidas a poner
los  bienes y servicios turisticos a disposicién de quienes

" desean utilizarlos. :
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RANEXO 3
Objetivos y Funciones de las Agencias de Viaies.

La funcién que cumple la agencia de viajes dentro del
conjunto de actividades de la industria turistica, deriva de
su papel como agente intermediario entre los suietos de
desplazamiento turistico y los prestadores de servicios.
Funcidn - que lleva a cabo en ambos sentidos. De ahi, que sean
dos sus objetivos basicos:

1.~ Canalizar la corriente turistica, de tal manera, que ésta

se desplace por los canales mas adecuados sin  problema de
i

informacién, transporte, recepcidén, tramitacidén, alojamiento,
alimentacidn y recreaclién.
2.- Promover 1los atractivos y servicies turisticos, como

intermediaric activo entre ellos vy el turista.

Los medios para alcanzar estos objetivos basicos, son:

- Proporcionar en forma oral y/o impresa, informacidén general
vy especifica sobre localizacidén y costumbres de los lugares
de atractive turistico, tramites, permisos Y seguros
especiales, transportes, viajes organizados, alojamiento,
~alimentacidén, recreacidén y productos tipicos.

- Reservar transportes, alojamiento, excursiones, visitas
locales y eventos o espectdculos diversos.

- La organizacién y venta de viajes.

- Vender boletos de transporte, excursiones, eventos 'y
espectaculos,

-  'Planear y proveer combinaciones de transporte ,asi como
modalidades de alojamiento y alimentacién. '

- Mantenar, siempre al dia las tarifas de los servicios
turisticos necesarios, tales como transporte, hospedaje vy
entretenimiento.

~ . Reservar y utilizar servicios complementarios, como guias e
intérpretes.

- Establecer y mantener 1los contactos pertinentes con el
cliente y los servicios turisticos.

- Intervenir en 1la realizacién de congresos y convenciones.
‘- Representar a fotras'agencias_ naciopnales o extranjeras para
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la ‘prestacién en  su nombre, ' de cualquiera de los servicios
propios de su actividad.

~ Facilitar la tramitacién de documentos, tales como visas y
seguroes al viajero.

~ - Alquiler de vehiculos de transporte terrestre con o sin
chofer.

- Alquiler de equipos deportivos.

- Expedir a nombre de los transportistas vy a Ffavor de los
turistas boletos o cupones.

-~ Organizar viajes en el extranjero realizande todas las
actividades anteriores.

Para cumplir con eficiencia todas estas Ffupnciones la

agencia de viajes requiere:

1.- Conocer perfectamente las caracteristicas de la industria
de serviclos turisticos. Esto es, lo que los profesionales del
ramo denominan  como elenentos materiales del turismo:
transportacidén, alojamiento, alimentaciéon, lugares y eventos
de interés, visitas organizadas, ete.

2.~ Conocer perfectamente las caracteristicas y demandas de la
corriente turistica. Este aspecto no debe circunscribirse a
informaciones generales sino que debe abarcar todo el ctmulo
de datos posibles sobre la composicidén, desarrolloe, tendencias
y raquerimientos del mercado turistico. (1)

'ANEXO &
Ingresos de las Agencias de Viajes.

Se derivan de:
1.- Intermediacion, sobre la base de la comisién por la venta
aislada de valores emitidos por los servicios turisticos o por
la venta de viajes organizados vy operados por otras agencias.

2.- Organizacion, sobre -la misma base, por la venta de viajes
que ella genera.

1.- Nicolds Petra "E1 Profesionalismo y el Agente de Viajes”
Seminaric AMAV. México 1970.
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3.- Operadora, svbre 1la base de 1la ganancia, por los viajes
organizados por ella, con o =in la ayuda de instalaciones o

equipos propios.(2}

ANEXO 5

Relacién entre Agencias de Viajes vy Prestadores de Servicios
Turisticos.

Estén basadas en el principie fundamental de que el
proveedor reserva a la agencia de viajdes una comisién a
deducir del precic que se cobra normalmente al cliente.

a) Agencias y Hoteles.

La funcién de las agencias frente a la hoteleria es la de
‘proporcionarle clientes que de otra manera no hublase
captado.

Los servicios de reservacidn y venta de alojamiento son
solicitados tante por las agencias de viajes como por el
turista, principalmente en las épocas en que resulta diffcil
conseguir hospedaje en los centros turdisticos.

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

1.~ Los hoteles tienen establecidas las tarifas que cobran por

los servicios que prestan, estos servicios son loszs gque la

agencia de viajes vende a sus clientes. Posteriormente el

hotel paga una comisién, que cubre el importe total pagado por

el turista durante la estancia del mismo en al hotel, a la

agencia de viajes.

2.- El hotel también puede dar un precio fijo a 13 agencia de

viajes, el cual es inferior al establecido en la lista de .
praecios  expuesta al publico;, v la agencia a su vez, le ccbra

al cliente, sobre la lista de precivs expuesta al publico.

3.- 'La agencia de wviajes mantlene eastrechas relaciones
comerciales con sl hotel y a cambio, este se compromete  a

‘2.~ Manuel Ramirezwﬁlanco "Teoria General de Turiamo'
- México 1984 -
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reservarle la totalidad o un cierto nimero de habitaciones a
un  preclio previamente acordado, asf como también a incrementar
la comisién de la agencia de viajes cada aiio.

b) Agencias y Transportistas.

Esta relacién abarca tanto transporte terrestre como aéreo.
con  una gran cantidad de funcicnes, papeleos y costos para las
compaiiias de aviacién.

Las . agencias de viajes necesitan contar con cierta
informaciéon que es indispensable para que su servicio sea lo
mas eficiente posible. Esta informacidén puede ser @

-~  Documentacidn general como son informes geogrificos y mapas
diversos, informes generales sobre varios paises de caracter
sociosconémico, cultural, artistico, cientifico o turistico,

- Documentacion especifica como mapas vy folletos turisticos
manuales y guias aéreas, de ferrocarriles, autobuses, barcos,
alojamiento, restaurantes y excursiones.

ANEXO 6
Clasificacidén de las RAgencias de Viajes,
a) Por su magnitud de operacién.

Minorista:
Es una empresa pequefia que se dedica exclusivamente 2
vender al menudeo.

‘Mayorista: .

) Cusenta con una organizacién departamental mas compleja y
especializada. Ademds tiene un volumen de operacion alte. Su
caracteristica es la programacién y organizacién de servicios
turisticos. Trabaja con operadores,  agencias minoristas 'y,
puiblico en general. ' ’

Operadora de Viajes:
Puede ser ‘mayorista pura o mayorista-minorista, es decir
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que realiza sus propios viajes preparados = para - grupes
npumerosos o personas individuales.

Prestadora de servicios de agencia:

Es aquella que se dedica a proporcionar la renta de carros
a guias de turistas o gque solo representa a hoteles vy
transportistas.

b) Por el mercado que manejan.

Agencias de turismo receptivo:

Son aquellas que organizan, manejan viajes y pueden
proporcioenar servicios particulares que en ocasiones provienen
de un lugar diferente al de la localizacién de la agencia de
viajes. La organizacidn del viaje corre por cusnta de la misma
agencia como servicio a otra del exterior.

Agencia de turismo de exportacidn:

Son agquellas que venden tanto servicios aislados como
viajes . organizados por otra agencia. Estan dirigidos a
turistas nacionales que visitan el extranjero.

Agencia de turismo receptivo v de eéxportacidn:
Son aquellas que manejan y organizan tanto viajes para
turistas dentyro del pais como para el exterior.

¢) Por su caracter administrativo.

Agencias:
Son empresas matrices.

Subagencias:
Son las sucursales en el pais .o filiales en el extranjero.
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ANEXO 7
Derechos y Obligaciones de las RAgencias de Viajes.

Al estar las agencias de viajes inscritas en el Registro
Nacional de Turismo, tendran ciertas obligaciones y devrechos,
los cuales se sefialan a contimmacién.

Derechos:

=  Ser incluidos en directorios, catdlogos vy guias que elabore
la Secretaria de Turismo.

- Adquirir el reconocimiento de su categoria.

- Obtener autorizacidén de precios y tarifas.

- Participacien en programas de promocién y fomento cultural.

- Obtener c¢réditos, estimulos v facilidades para 1a
instalacidén, ampliacién y mejora de servicios,

- Intervencion de la Secretaria de Turismo ante otras
auteridades.

- .Participacidn en programas Jde capacitaecidn que imparts la
Secretaria de Turismo.

Obligaciones:

- Revalidar la cédula turistica.

- Aplicar precios vy tarifas autorizadas por la Secretaria de
Turisme y darleos a conocer al pGblico en forma visible.

- Colaborar con la Secretaria de Turismo en los programas de
fomente gque ésta realice.

- Comunicar a la Secretaria. de Turismo cambios del nombre y
del lugar asi como el de la razén sociall

< Garantizar el cuwplimiento de todas agquellas condiciones en
que se ofrezcan los servicios, es decir para que el turista
reciba los servicios acordados.

- Contar con un libro de resistro de quejas y sugerencias a
disposicién de los usuarios. Dicho libro debe de estar foliado
v serd autorizadoe por la Secretaria de Turismo, tendra- un
instructive en el cual se indicara la forma de utilizarlo.

- Capacitar a sus trabajaderes de acuerdo con la Seeretaria de
Turismo. ‘

- Realizar su publicidad, infbrmando con veracidad sobre los
servicios . que ofrezcan. .
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La inscripcién en el Registro Nacional de Turismo -y la
cédula turistica podran cancelarse Dbaljo las siguientes
circunstancias:

1. Porgque lo solicite el prestador del servicio.
2. Por resolucidén de la Secretaria de Turismo.

ANEXO 8
Sanciones Aplicadas a las Agencias de Viajes.

La Secretaria Turismo podra sancionar al prestador del
servicio de agencias de viajdes por alguno de los siguientes
motives:

- Carecer de cédula turistiea.

- Carecer del libro de registro de quejas y sugerencias o por
no tenerlo a disposicidén de los usuuarios.

- Modificar sin avisar al cliente el itinerario y demas
caracteristicas de un viaje o excursién pactado.

~ No proporcionar los servicios c¢on las caracteristicas vy
calidad pactadas sin gque exista una causa justificada bajo el
criterio de la la Secretarfa de Turismo.

- No efectuar las reservaciones pagadas por los usuarios.

- - Qobrar al cliente precios Yy tarifas superiores a las que
tengan estabecidas los servicios turisticos nacionales sobre
los que se hagan reservaciones.

- No respetar las condiciones de cancelacién de viajes o
excursiones de cualquier tipo.

Las sanciones que la Secretaria de Turismo podrd imponer a
las  agencias de .viajes si cometen alguna de las faltas
mencionadas anteriormente, seran la clausura del
establecimiento o la cancelacién de la cédula turistica.

De. acuerdo al reglamento de agencia de viajes, las mayores
multas aplicadas (100 veces el salario minimo mensual) seran
para -aquellas agencias que cometan una falta que afecte
directamente a los .usuarios como  es el hecho de que no le
respeten una reservacién pagada. o que le cobren tarifas
superiores a las establecidas.
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-ANEXO 9

Anélisis del Proceso v del Servicio de una Agencia de Viajes

Actividades de las Agencias de Viajes.
9.1 Atencién a Clientes,

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

- El que viaia por placer.
- El1 que wviaja por negocios.
= E1 que viaja por necesidad.

Cada uno de ellos tiene distinta manera de comuwiicarse con
la agencia de viajes.

El que viaja poxr placer generalmente cuenta con una persona
que se encarga de organizarle sus viajes, la cual es un
contacto de determinada agencia de viajes, en caso de no
contar con dicha persena, el c¢liente procurara que le
recomienden a una, o bien se dirigird 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  Dbuen servicio. En.estos casos la agencia de viajes tendrd
que hacerse hotar por su seriedad. En la medida en que la
agencia de viajes cumpla con los servicios pronetidos, en
cuanto a calidad y tiempo, se tendra la seguridad de que el
cliente continuara contratando. los servicios de la misma. Por
ltimo, se tiene al que wviaja por cuestiones de salud, en-
estos casos si el cliente no cuenta con un contacte, lo busca
va sea por medio de recomendaciones o bien acude directamente
a la agencia de viajes. Este tipo de cliente debido al motivo
de' su viaje desea no preocuparse por los detalles del mismo y
por lo tanto decide que sea una agencia de viajes quien le
tramite boletos de avidn, hospedaje, servicios médicos, etco.

Es necesario mencionar que la gente que acude a una agencia
de viajes, ya sea personalmente o por medio de un contacto lo
hace porque estd segura de que-va a viajar, es decir que es
muy - poco comin que acuda a ésta bara ver que le ofrecen sin
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tener la mas minima idea de lo que desea.

’ En términos generales, las actividades que la agencia de
viajes realiza para tener cubiertas las exigencias de su
clientela son:

- Tener vrespuesta a las necesidades mas especificas del
cliente. .

- Hacer promocion a los servicios turisticos especiales,
paguetes, etc.

- Proporcicnar al cliente informacidén general en lo que a
servicios turisticos se refiere.

Estas actividades persiguen varios Ffines, uno de ellos es
el cubrir las necesidades del c¢liente al momento de planear
sus . viajes, otro fin vy quiza el mas importante para la agencia
de  viajes es la realizacién de la venta de la mayor cantidad
de serviclos turisticos que sea posible. A la agencia de
viajes 1le interesa el monto de las ventas, puesto gue de éste
obtiene su  comisién, dependiendo del tipo de servicio
turistico.

Dentro de una agencia de viajes el proceso para la venta de
un  servicio implica una serie de componentes que pueden ser
dependientes o independientes. Es decir que en este campo se
presentan servicios que pueden ser contratados aisladamente o
bien servicios que wvan actuar interdependientemente, como ex
el caso de los paquetes, los cuales generalmente incluyen
transportacién, alojamiento, habitacién y entretenimiento,

Para realizar un andlisis del proceso para la venta de
servicios turisticos es necesario desglosar dicha actividad en
sus partes mas representativas tales como:

- Venta de transportes térrestres.

« Venta de boletos de avion.

- Venta de hospedaje. )

- Venta de otros serviciocs turisticoes (diversiones, segures,
atencion médica,etc). '

=~ Venta de viajes programados.

Para explicar detalladamente el proceso de atencion al
cliente, se presenta el diagrama de flujo 1. :
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9.2 Reservacién y Confirmacién de Servicios Turisticos.

Ecta actividad representa el enlace entre la agencia de
viajes y los prestadores de servicios turisticos. Es posible
mencionar que las partes gque 1intervienen en este proceso
actuan interdependientemente, es decir que para la agencia de
viaies es necesario el asegurar a su clientela la prestacién
de un servielo turistico con cierta anticipacidn y de acuerdo
a sus exigencias, por otro lado a los prestadores de serviciaes
turisticos les conviene 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 comunicacién con ¢ue  se
cuenta, la actividad de reservacion de serviciocs turisticos se
realiza con cierta agilidad y rapidez. Sin embargo, se espera
ain mas eficiencia en el futuro, tal vez no muy lejano., El
medio de comunicacién mas utilizado por las agencias de
viaies, es el teléfono; es por ello que resulta tan necesaria
la existencia de dos o mas lineas telefénicas previendo que es
muy comin el que una de ellas no funcione adecnadamente. Por
otra parte es necesario tomar en cuenta el tamafio de la
agenoia de viades ya que el nimero minimo de  lineas
teleféonicas  instaladas v funcionando, debe ir en proporeién a
el numero de personas con capacidad de realizar ventas. Otros
medios de comunicacién usades con menor frecuencia que el
telefono son el télex y el telefax. HRAmbos dependen del
funcionamiento de las lineas telefénicas para transmitir
adecuadamente la informacidn. El télex se encarga de
transmitir hacia otra unidad receptora de télex, <que responde
al - mimero telefdnico especificado en un  principin, la
informacion gque uno le proporciona a través de un teclado. Por
otra parte el telefax se encarga de transmitir documentos
previamente elaborados a otra unidad de telefax, en este caso
se obtiene una copia del documento original y se transmite a
otra parte a través de la linea telefdnica.

Otro medio de comunicacién empleado en menor proporcién
dentro de las agencias de  viaies es el sistema computarizado
de informacion y alimentacidn de datos. Este existe en forma
exclusiva  entre algunos prestadores de gervicios turisticos vy
sus agencias de viajes autorizadas, entre las cuales existen



"853

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

Por nltimo el medio de comunicacién cominmente empleado en
las agencias de wviajes, dando apoyo a los medios antes
men~ionados es el de mensajeria, lo oual representa una
importante ayuda para las agencias de viaies al momento e
entregar o Trecibir documentos a clientes, yprestadores de
servicing o proveedores.

Para hablar mas espacificamente de las actividades de
reservacién vy confirmacién de servicios turisticos por parte
de las agencias de viajes es necesario mencionar aquellos
prestadores de servicios turisticos con los que frecuentemente
trata el agente:

a) Lineas aéreas.

Se consideran la venta exclusiva de boletos de avidn, venta
de paquetes con boleto de avidén y hospedaje incluideo; paquetes
con boletos de avién, hospedaje y transporte tervestre;
paquetes ocon boletos de aviédn, hospedaje. transporte terrestre
vy alimentos, etc. Cabe mencionar gque no todas las lineas
aéreas generan este tipo de paquetes. Se podria decir que por
1o general  las lineas aéreas nacionales son las que
constantemente realizan estos paguetes para promocionarse
ellas - mismas. El proceso para la adquisiecidén de un servicio
prestado por las lineas aéreas por medio de una agencia de
viajes es el mostrado en el diagrama 2.

.b) Hoteles.

Generalmente las cadenas de hoteles de prestigio tienen
‘oficipas “en el Distrite Federal, en las cuales es posible
hacer -las reservaciones necesarias existiends cierta seguridad
sobre la validez de dibhas reservaciones.- Se tiéne por otro”
“lade’ el caso: en - que las  reservaciones - deben  realizarse
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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 resexrvacidn
dependerd de la seriedad del hotel v de las zrelaciones que
éste tenga con la agencia de viajes. El1 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, alimentos, etc. Estos paquetes son
realizados con el objeto de hacerse promocién y atraer una
mayor cantidad de clientes al ofrecer servicios turisticoes a
precios atractivos.

Al momento de realizar una reservacién el agente de viajes
se puede. wvaler de una serie de medios para entrar en
comunicacidén con el hotel con el que desea realizar la
reservacion. El medio mas cominmente utilizado es el teléfono,
por medio del cual, el agente de viajes es capaz de
comunicarse - con cualquier hotel. También se usa el télex,
telefax y terminales de computadora en algunes casos.

Para la raeservacidén de servicios hoteleros sa siguen los
pasos enumerades en el diagrama 3.

c) Agencias de viajes mayoristas.

Cuande la agencia de viajes es minorista, no es posible quse
ésta tenga fuertes relaciones con los prestadores de servicios
turistices por lo que le es dificil conseguir exactamente lo
qué sus clientes solicitan cuando pretanden trabajar
directamente con el prestador de servicies. 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 fué solicitado a la agencia minorista. La
agencia mayerista tiene mayores posibilidades Jds cbtener al
servicio puesto que lleva una relacién mis comprometida con. el
prestador del servicio. De esta forma el cliente queda
completamente satisfecho con el servicio, la agencia mantiene
a su cliente a pesar de que tiens que ceder una parte de la
comisién a la agencia mavorista para conseguir el servicio y
ésta refuerza sus relaciones con 8l prestador del servicio.

Las transacciones realizadas entre agencias de viajes
tienen un cardcter muy dindmico  debidd a la experiencia gue
ambas partes. tienen -al momento dJde transmitir vy ’recibir



Reservaciones de Hotel

RESPONSABLE

Agerie g
ventas do la
gencla de viajes

Agente de
vantas dola
agencia de visjes

Agente de
venias dola
agencla de viajes

Agenis de
yerles de la

Agents de
et

A
agancia devisjes

ey

Pagistraio *

queel h [ W—
clionte }

dasen p—

PROCESQ DE ACTIVIDADES

Enttaan Recite inlo.
A:\E‘__, conacioy wobre lo

\Ml DF.?

No

m‘\ ]

N
Se comunka
N dirwcto can ol
Nacionai? bt hotaly pide -
[naspadsje teq,
‘No

i SO0 #i hotet

pide hospedije solietada poc
tequaiida parts del hotet

1

pide horpedsje

Se comunica

¥ pide disD.
hospedi

N Serasizala
2 tosenacion
O“* y scuerda
foma de pago

F——

Serentiza sl
pago al hotel
20gun Lonsenic)

Se recibe la
documentacion
reapectna dal —}
hotal IS

Senotifica
3 a
| cliante

L

Se propanan

cliante

Toma rota

ds 1i
nusve [—*
aperon

Ottuvolo
Sotictada?

Diagrama 3 .




39

informacién relacionada con el sectoxr turistico. Cabe
mencionar que solo para algunos tipos de servicios es
necesario actuar a través de agencias de viajes mayoristas,
entre estos se tienen los de reservaciones en hoteles, venta
de paquetes elaborados por agenclas mayoristas y otros
servicioz exclusivos. Las reservacionss en hoteles le son mas
sencillas a las agencias mayoristas puesto que éstas tienen
convenios establecidos con los hoteles, en los que con cierta
anticipacién se reservan un ntimero determinado de habitaciones
sin tenerlas asiegnadas a cliente alguno. La agencia de viajes
se compromete a cubrir la ocupacién de dichas habitaciones
teniendo un plazo para confirmar las reservacilones, en caso de
no  cubrir su ocupacidén, el hotel procede a rentarlas poxr si
mismo. Estos privilegios con que cuenta la agencia de viajes
mayorista son a cambio del flujo de turistas que ésta atrae
hacia los hoteles.

Al hablar de la venta de paquetes elaborados por agencias
mayoristas, se puede deeir que se hace uso de sus relaciones
con los prestadores de servicios turisticos, de los cuales
obtienen beneficios.Se elaboran paquetes en 103 que bajo un
costo total inicial sa encuentran incluidos gastos de
transportacidén aérea vy terrestre, alimentacidn,  hospedaje vy
antretenimiento.

Existen otro tipo de servicios a los cuales sélo agencias
mayoristas tienen access,  eslos pueden ser eventos - a ‘nivel
mundial, concesiones con organismos gubernamentales (S.R.E.,
embajadas, etc.).

En o1 diagrama .t  se muestra sl proceso a seguir para
reservar la prestacion de un servicio a través de una agencia
de viajes mayorista.

d) Agencia minorista.

La relacidén entre dos agencias minoristas existe cuvande 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 casos la
agencia de viajes qua se encarga ‘de atender al cliente, que le
.cedid - la otwra. agencia, puede ‘0 no ceder una. .comisién a 1la
‘primera. agencia que visité el clienta, dependiendo del acuerdo
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que estas tengan al estar en una situacién de este tipo.

£l tipo de medios de comunicacién entre agencias minoristas
seridn los mismos que en el caso de las relaciones con agencias
mayoristas, existiendo sélo 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
sarvicio deseado.

e) Alquiler de automdviles.

Es necesario diferenciar las agencias de alquiler
nacionales con las internacionales, o bien las locales de cada
pais.

5] se trata de reservar el alquiler de un-automévil dentro
de 1la Repitblica Mexicana basta con contratar el sexrvicio en la
agencia de alquiler mds cercana a la agencia de viajes y ésta
se encargara de notificar a 1la agencia de alquiler, que
entregarda el vehiculo al cliente., En caso de que =se desee
contratar o rentar un automévil fuera de la Republica, la
agencia da viajes tiene varias maneras de comunicarse con la
agencia de alquiler,es posible por linea telefénica o bien en
ocasiones las lineas aéreas internacionales pueden realizar
resaervaciones vy los pagos correspondientes,una vez que se ha
éonfirmado el pago de dicho servicio por el cliente
solicitante en la oficina de la linea aérea internaciocnal que
se encuentre en su localidad. Otra manera de contratar sste
tipo de servicio es a través de la operadora de agencias de
viales que se dedica a elaborar paquetes; como dichos paquetes
programan las actividades del turista a manera de que él1 no
tenga que pagar cada servicio turistice que adquiere, 1la
agencia plantea en un principio los gastos en que va a
incurrir el cliente durante su viaje, los cuales deberdn ser
pagados en ese momente v dentro de esos gastos pueden ir
incluidos los correspondientes a la renta de automéviles.

Las agencias que se dedican a la renta de automdviles
- acostumbran cobrar por adelantado y ademds se protegen
~pidiendo al cliente depdsitos o cuentas abiertas de crédito a
cambio  del vehicule que se le va a rentar. Cuando el pago es
en - efectivo -es ‘necesario que el cliente entrege cierta
cantidad “de dinero como depdsito, el eual le. sera entregado
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al momento de regresar el automévil. Cuando el pago es con
tarjeta de crédito la agencia de alquilar deja abierta 1la
cuenta en la forma de pago, pidiendo al cliente que firme la
forma de pago en blanco; al entregar el automévil se cierra la
cuenta y queda pagado el servicio. En el diagrama 5 se explica
este proceso.

£) Cruceros.

Este tipo de servicios turistices ha venido tomando una
gran importancia en 1la actualidad puesto que ofrecen al
turista una gran cantidad de atractivos.

Para realizar una reservacidén es necesario que el agente de
viajes tenga pleno conocimiento dol tipo de servicieo de que se
trata, las actividades gque se realizan en el barco y el. tipeo
de gente que viaja en é1, el clima, los puertos que visita, el
tipo de comida, etc.

Existe cierta similitud entre 1la compra de un paquete
turistico y un viaje en crucero, la Unica diferencia es que un
paquate turistico es realizado generalmente por una operadora
de -agencias de viajes y los viajes en crucero son organizados
por la misma compaiiia de cruceros. Sin embargo, tanto los
paquetes como los cruceros incluyen todos los gastos en que
puede incurrir el turista - durante su . viaje 1respecto a
hospedaje, alimentacién y transporte.

Cabe mencionar que el pago de un viaje en crucerc debe ser
por adelantado exisltiende el riesgo de perder una parte de
dicho pago en caso de cancelacidén sin anticipacién. :

Para detallar el proceso de reservacién de viajes en
crucere se presenta el diagrama 6.

9.3 Pago a Proveedores.

Los proveedores son todos aquellos prestadores de servicios
;uristicos los cuales constantemente estan proporcionando
elementos a las agencias de viajes para cumplir sus ohjetives.

El desarrcllo tanto de una agencia de viajes como el de los
‘brestadbres de servicios - turisticos - estd - intimamente
relacionade y es posible decir que las . actividades de estas
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dos partes son dependientes entxre si.

Al considerar que una buena parte de la clientela que llega
a los prestadores de servicios turisticos lo ha hecho a traveés.
de una agencia de viajes es posible hablar de esa relativa
dependencia, ya que los prestadores de servicios turisticos
bien podrian existir sin las agencias de viajes, siendo el
caso contrario para las agencias de viajes.

Al reconocer los prestadores de servicios turisticos la
influencia de las agencias de viajes en sus ventas, estén
comprometidos con estas a pagar una comisidn fliljia por cada
sarvicio turdistico que venden en su nombre, yva sean servicios
de hotel, transporte, alimentos, etc. Al existir esta relacidn
entre las agencias de viajex y los prestadores de servicios
turisticos, es necesario que exista facilidad de acceso a los
sistemas de informacion vy reservacicon de servicios turisticos
ptesto que de ello dependea la cantidad de ventas que la
agencia de viajes pueda hacer a nombre del prestador del
servicio.

Dependiendoe del proveedor la agencia de viajes tiene
distinto tipo de concesiones y facilidades,las cuales van a
repercuéir en el nivel de servicio al cliente,

La agencia de viajes al actwar como Iintermediario se
encarga de dar promocién a los servicios turisticoz que estan
a su alcance, de igual manera deberd cobrar al cliente el
importe del servicio contratado y darle apoyo ante cualquier
contingencia, durante la prestacién de éste por parte del
proveedor.

Anteriormente se hablé del proceso de atencidn al eliento,
en el cual se le prasentan las posibles opciones al servicio
que solicita, después se hablé de la reservacién 'v
confirmacién del servicio deseado, en la cual, la agencia de
viajes entra en contacto con el prestador de servicios
turisticos, analiza la disponibilidad del servicio requeride y
realiza la reservacidén. Ahora es el momento de hablar de la
manera en la cual la agencia de viajes en su funcién de
intermediario realiza el pago a sus proveedores por el
servicio que estos le proporcionan a su cliente.

Los principales proveedores con que. cuenta una agencia de
viajes son:
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- Lineas aéreas

~ Hoteles

=~ Cruceros

- Operadora de agencia de viajes (Mayorista)
- Transportes terrestres

- Renta de autos

a) Pago a lineas aéreas.

Las agencias de viajes tienen establecido un convenio con
las lineas aéreas, el cual consiste en lo siguiente: la linea
aédrea entrega a la agencia de viajes una serie de boletos en
blanco con numeracidn consecutiva; la agencia de viajes se
hace cargo de la  custodia de estos documentos y se
.responsabiliza de las consecuencias del buen o mal uso de los
mismos. Cabe mencionar que existe una diferencia entre el
manejo ~de boletaje nacional e internacional. E1 boletaje
nacional es entregado a las agencias de viajes por cada una de
las lineas aéreas nacionales, c¢ada 1linea 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 aviones y hacer la
reservacion; los llene con los datos necesarios. Poxr otra
parte el boletaje internacional que corresponde a todas las
lineas aéreas no nacionales es controlade por la Asociacidn
Internacional de Transporte Aéreo (I.A.T.A. International Air

Transport ~ Ascociation). Dicha asociacién as reconocida
-.mundialmente y en ella las lineas aédreas internacionales
delegan cierta autoridad para administrar a nivel

internacional la wventa 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
siendo la misma puede corresponder a cualquier linea aérea
internacional.  Para identificar en un boleto de avién la linea
aérea internaciconal a la que corresponde basta con ver el
gimbolo de la  linea aérea que Fué impreso en el espacio
destinado para ellc en el boleto, al momento de ser llenado
por el personal de la agencia de viajes. Al igual que para al
boletaje nacional, cada linea aérea recibe una- serie de
“boletos internacionales en - Dblanco 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 avién en blanco para cada linea aérea
nacional Yy boletes comunes para las lineas aéreas
internacionales en las que se definira la linea aérea a la que
pertenecen.

La agencia de viajes al momento de vender un boleto de
avian, ya sea nacional o internacional, estd obligada a
confirmar 1la disponibilidad de asientos en el vuelo deseado vy
a reservar los lugares necesarios en caso afirmativo. Una vez
hecha la reservacion el agente de viajes procede a llenar el
boleto de avién con los datos confirmados por la linea aérea.

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

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

La agencia de viajes para realizar el pago a las lineas
aéreas elabora quincenalmente un reporte dirigide a cada
linea aérea nacionale y otxo que comprende a las
internacionales.

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 avidén vendidos durante la quincens que se esta
reportando, En cada reporte se anotan los siguientes datcs:

- Periodo que abarca el reporte.

~ Ntmero de reporte.

- Numero de cada boleto vendido indicando la forma del boleto
Yy su numero de serie. .

- Monto de: la venta en cada boleto, sin goce de comisién para
la. agencia de viajes.

- Monto de la venta en comiszidén que obtiens la agencia. de
viajes con cada boleto. Esta puede ser del 9% del valor del
boleto sin incluir IVA limpuesto al valor agregado} ni DUA
(derecho de uso de aeropuerto).

- Impuesto al valor agregado sobre-la venta de cada boleto,
- dicho impuesto puede ser:del 15 % o bien del & % para estados
Fronterizos. I
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- Monto del derecho de uso de aeropuerto para cada boleto
vendido.

- Referencias de los documentos de crédito en caso de que el
pago se haya realizado con tarijeta de crédito; tales como el
nimero de tarieta de crédito, la cantidad pagada,fecha,etc.

- Totales de ventas con comisién o sin ella.

- Totales de impuestos (IVA y DUA).

- Totales de pagos con tarjeta de crédito.

- Ventas totales al contado v a crédito.

- Total de IVA sobre ventas.

- Total de DUA sobre ventas.

- IVA sobre la comisién de las ventas.

- Importe neto de boletos reembolsados.

- Importe de la remesa,

- ‘Sumas totales.

- 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 vwviajes y con este resumen se obtiene el total a
pagar a la linea aérea. De este total, la agencia de viajes
descuenta su comisién 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 havan realizado con tarjeta de
crédito a nombre de la agencia de viajes, ésta tiene 24 hrs.
. para entregar las formas de pago a la 1linea aérea
correspondiente, 'si es nacional, o a banca Serfin si se trata
de wuna linea adérea internacional, a cambico la agencia de
viajes recibird un comprobante de que dichos documentos fueron
entregados. Esto se realiza con el fin de que sea la lines
aérea quien pague la comisién por uso. . de tarvieta vy no la
agencia de viajes. E1 comprobante de entrega de las formas de
pago con tarjeta de crédito se anexa al reporte que se entrega
periddicamente a las ' lineas. aéreas y se descuenta su valor de
la cantidad total a pagar por concepto de los boletos vend;dos
en dicho perioda.
En el caso de los boletos correspondientes a lineas aéreas
internacionales la venta de todos ellos es registrada en un-
sola reporte, el cual es similar a los nacionales, la tnica
. diferencia consiste en hacer referencia a la linea aérea a la
que corresponde cada boleto vendido por la agencia de viajes.
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Este reporte debe ser entregado en cualguier sucursal de
baneca Serfin Jjunto con el pago por el total de 1la venta
registrada con la comisidén correspondiente.

b} Pago a hoteles.

Se debe seguir el siguiente procedimeinto: Primeramente el
agente de viajes confirma la disponibilidad del servicio en el
hotel deseado, en caso afirmativo realiza las reservaciones
necesarias Yy en ese momento establece con el hotel un
compromiso. Es necesario, desde un principio, especificar la
tarifa de hospedaje por noche por persona que serd cobrada al
cliente con objeta de que éste se encuentrae bien informado del
costo del servicio.

Rl hablar de pago a hoteles es posible encontrarse con una
gran variedad de posibilidades, las cuales dependeran 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 altas (alto indice de entrada de

Cturdsmo). La contratacidén del servicio en este tipo de hoteles
puede ser de varias formas. La agencia de viales:

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

- directamente contrata el servicio de hotel.

- compra un paguete promocionando, generalmente por lineas
aéreas, en el que se incluye el gastoe de hotel.

Cuando la agencia de viajes contrata el servicio en una
oficina. del hotel es necesario dar un anticipeo al pago del
servicio con objeto de hacer vdlida la reservacién.

Dependiendo del hotel y sus politicas en algunos casos,
como por ejemplo en hoteles de playa es necesario cubrir el
importe  total del . servicio por anticipado, ¢ bien en otros
¢asos cuando el hotel mantiene relaciones constantemente con
la agencia de viajes y a ésta no le es posible hacer el pago
anticipado, el cliente al llegar al hotel abre una cuenta
amparada  con unau-tarjéta de. créditeo, la cual es  saldada al
‘concluir su estancia en dicho hotel. Se tienen otros casos en
los  que se paga hasta el final de la estancia del cliente en
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el hotel, esto es en el caso de hoteles =zituados en centros no
‘turisticos gque suelen alojar a personas que viajan por razones
de trabajo.

Actualmente en la mayoria de los hoteles es necesario gque
el cliente deje una cuenta abierta, amparada por una tarjeta
de  crédito con la cual el hotel puede cobrar cualquier gasto
extra en gque incurra el huésped durante su estancia, tales
como el consumo de alimentos y bebidas, contratacidén de
excursiones vy otros entretenimientos, para que de esta manera
se efectie un solo cobro a la misma cuenta; esto también se
hace para dar una proteccion 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. E1 hotel estd obligado a
pagar una comisién a la agencia de viajes por cada cliente que
le hace llegar, dicha comisidn puede ir desde un 10 % hasta un
18 % , sobre la venta total, dependiendo del hotel de que se
trate v del pais en que éste se encuentre.

Igualmente es necesario cosiderar que agencias mayoristas u
operadoras de agencias realizan reservaciones considerables en
hoteles de cierto prestigio sin tenerlas asignadas a algun
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
pﬁhlico. Dichas agencias representan un cliente muy valioso
para los hoteles ¥ para mantenerlo deciden aumentar su
comisidn por cliente que les hace llegar.

Para realizar el cobro de la comisidén correspondiente a la
agencia de wviajes existen distintos mecanismos que se
describen a continuacién,

Cuando el pago por el servicio es realizadoe por la agencia
de viajes en una-  oficina del hotel, es posible que se
descuente, desde un principio., la comisién del pago que el
cliente realiza para cubrir el importe de los gastos de hotel,
solo que faltaria entregar posteriormente una comisién a la
agencia de viajes por los gastos en que incurriera el cliente
durante su estancia en el hatel. El mecanismo que generalmenta
es seguido por los hoteles, es el pagar a la agencia su
comisidén 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 dar un anticipo.

El pago de comisiones a las agencias de viajes por parte de
los ‘'hoteles se realiza con cierta demora, por lo cual la
agencia de viajes tiene que estar en constante contacto con el
hotel para agilizar su pago. En los casos en que la agencia
cobre su comisidén por anticipado es necesario asegurarse del
pago . faltante de comisidn por los gastos extra en que incurrio
el cliente.

c) Pago a cruceros.

Generalmente es necesario, para confirmar una reservacién
en un crucero, realizar con cierta anticipacién el pago total
correspondiente a - los servicios que saran prestados
posteriormente. Las compafiias de cruceros acostumbran armar
paquetes dentro de 1los cuales estdn incluidos 1los costos de
transportacién aérea vy terrestre necesaria para llegar al
barco., alojamiento, todos los alimentos ¥ otros’
entretenimientos. En caso de existir otro tipo de gastos estos
serdn pagados en efectivo por el cliente.

Las compafiias de cruceros aseguran la ocupacién de 1la
cabina que fue reservada para el cliente y en el caso que se
desee cancelar la reservacién no se reembolsard 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 inmediatamente
‘su comision, la cual puede ir desde el 9% a un 15% dependiendo
de ‘las relaciones entre la agencia de viajes y la compaiiia de
cruceros, Lo anterior significa que para la agencia de viajes
es’ preferible vender viajes en crucero a sus clientes puesto
que obtiene comisién segura por el alojamiento, alimentos y
transportacién antes de que el cliente realice su viaje.

Para efectuar el pago 3 la compaliia de cruceros la agencia
de viajes al momento de realizar la reservacién es notificada
acerca de la fecha en 1la que dicho servicio debé 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-compafiias ‘de cruceros argumentan la realizacién del
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cobro total del servicio, debido a la naturaleza de un viaje
en crucero en el cual es negesario planear y programar los
recursos necesarios para proporcionar el nivel de servicis
adecuado al tipo de gente que lo estd solicitando.

d) Pago a operadoras de agencias de viajes o agencias
mayoristas.

La mayoria de las operadoras de agencias de viajes se
encuentran ubicadas en el Distrito Federal y coordinan sus
servicios en el linterior de 1la Repiblica Mexicana y fuera de
ella a través de otras agencias de viajes que generalmente
son minoristas, las curales obtienen una comisidn similar a la
que reciben cuando hacen. tratos 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 turisticos.

~ Excursiones (Tours).

- Reservaciones en hoteles de prestigio a nivel mundial,
-~ Hospedaje en hoteles en temporadas altas.

~ Otros serviclilos exclusivos.

Generalmente la agencia de wviajes minorista entra en
contacto con las operadoras de agencias de viajes, solicita el
servicio deseado, realiza la reservacioén y se pone de acuerdo
en los términos de pagos del servicio, los cuales por 1o
general. toman en cuenta el tipo de - servicio adquirido; por
ejemplo cuando se vende un hospedaje la agencia minorista solo
pagard el anticipo que solicita el hotel sin descontar su
comisién; posteriormente la operadora de agencias de viajes se
encargara de pagarle la comisién correspondiente una vez que
el cliente haya adquirido el servicio; en el caso de venta de
.paquetes - generados por las operadoras de agencias de viajes,
‘@5 posible que la agencia minorista descuente del pago total
del paquete la comisién que hava sido autorizada. '

Por el hecho de estar ambas situadas en la misma localidadg,
el movimiento de documentos entre éstas se realiza 4gilmente
por medio de ' mensajeros o cualquier otro personal de ‘la
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agencia de viajes.
e) Pago de servicios de transportacidédn terrestre.

Es posible hablar de varios casos. Por ejemplo se tiene la
contratacién de autobuses para la transportacién de grupos de
personas o para upa sopla persona de una poblacidén a otra entre
hoteles y aerapuertes, entre hoteles y atractivoes turisticos o
bien se tiene el caso de renta de automdviles para que el
mismo turista sea el que maneje durante su viaje,

Los servicios de transportacidén terrsstre pueden ser
contratados, independientemente de otros servicios o bien
pueden estar incluides dentxo de algin pagquete turistice
generado por las lineas aéreas, hoteles u operadoras de
agencias de viajes,

Cuando se contratan independientemente la agencia de viajes
entra en contacto c¢on el prestador del servicio, realiza la
raservacién v se pone de acuerdo en los términos de pago del
mismo.

Cuando se trata de contratacidn de autobuses generalmente
las lineas de autotransportes tienen ofiecinas en el Distyrito
Federal donde pueden ser realizados todos los tramites, en
casoe contrario tienen alguna otra linea como representante o
hacen uso de servicios de mensajeria eficientes y caonfiables,
Es el mismo caso para las compaiiias que rentan automdviles.

Cando la transportacién estd incluida dentro de algun
paquete generado por hoteles, lineas aéreas u operadora de
agencias de viajes, la agencia dJde wviajes minorista se
encargard de pagar a quien generé el paquete el monto total
del  servicio y recibirid de este la informacidn y documentacién |
necesaria para el cliente; asimismo recibird la comisién
correspondiente por vender dicho servicio.

En el caso de 1a renta de automdviles es necaesario gque ain
pagando e}l monto del servicio el cliente realice el pago de un
depdsito o bien deje una cuenta de crédito abierta para que la
compafila que renta los automdéviles se proteia en caso de que
st unidad sufra algun daiio o bien que el cliente actue de mala
fa.

Existe otro tipo transportacién terrestre que actualmente
comienza a.  tomar fuerza en el medio; el cual es el
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ferrocarril. No todas 1las agencias de viajes prestan el
servicio de venta de boletos de Ferrocarril puesto que esto
implica 1a necesidad de contar con un mensajero -disponible
para ir a recoger los boletos a la estaecién. Sin embargo,
algunas agencias por satisfacer las necesidades mas
aspacificas de sus clientes se han involucrado en este campo.
En estos casos el pago es de contado al recoger los boletos y
no existe wuna comisién por parte de la Compaiiia de
Ferrocarriles Nacionales.

9.4 Coordinacién de las Actividades de los Contactos.

Dentro de las actividades que se realizan generalmente en
una agencia de viajes, como lo son la atencién al cliente,
reservaciones y pago a proveedores, se tiene otra actividad no
de menor importancia que las anteriores, la cual consiste en
la coordinacidén 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
realizacién de otras labores.

Los contactos dentro de una agencia de viajes representan
la fuerza externa de ventas de servicios turdisticos, vy
mientras mavor sea el nimero dJde contactos con gue se cuenta,
mayor potencial de ventas existird. Al presentarse esa
relacién entre el volumen de las wventas y el namero de
contactos con que se cuenta,se da una gran importancia @ al
desarrollo de esta actividad.

Es posible establecer una clasificacion de los tipos de
contactes que trabajan para una agencia de viajes. Se tienen
principalmente dos tipos de contactos, que son el contacts de
‘teléfono y el contacto directo.

El contacto de teléfono es aquel que habla por teléfono y
notifica a la agencia de viajes la existencia de una venta,
pide que la 'agencia se comunique con el c¢liente y realice los
tratos con él directamente sin su intervencién dentro de
la transaccién. ‘

El1  contacto directo es .aquel que se hace carge
personalmente de sus ventas, atencién personal a clientes,
elaboracién de reservaciones, facturas, ‘cobro Yy demas

“actividades relacionadas con la venta.
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Las agencias de viajes tienen establecidas las siguintes
politicas:

= Los contactos de teléfono recibiran un 2 % de comisién sobre
la venta total neta gque realicen.

- Para los contactos directos existe un reglamente a seguir
debido a su constante interaccién dentro de la agencia de
viajes. Es necesario que el contacto se  presente en 1la
agencia, cuando menos d@dos veces por semana ¢ cuando alguna de
sus ventas lo requiera, debe aprender el manejo de los libros
de wvuelos y familiarizarse con la papeleria de la agenciza de
viaies para asi dar informacién confiable al cliente.

- Cuando la cucta minima de ventas no es cubierta por el
coptacte, como para prestarle la ayuda de un mensajero, &l
debexrd entregar personalemte la documentacién necesaria a sus
clientes, hacer los cobros y responsabilizarse de llenar sus
propios boletos v bacer reservaciones, si son reservaciones
terrestres, cobrar anticipos o pagos totales, elaborar las
papeletas ¥y recibos de comisiones y enviarlos a donde
corresponda con los datos correctos.

- Para los contactes directos en algunas agencias dependiendo
del 1xango de ventas totales netas, se establece el porxcentaje
de comisién siguiente:

a) S8i el contacto vende de 5 a 10 millones de pesos mensuales,
le corraspondera un 3% de comisién.

b) 81 el contacte vende de 10 a 15 millones de pesos
mensuales, le corresponderd un 4 % de comisién.

¢) 8i el contacte vende desde 15 millones de pesos mensuales
en adelante, le corresponde un § % de comisién.

Para ambos tipos de contactos es necesario presentar los
primeros dias de cada mes wuna relaciém de las comisiones que
les corresponden por sus ventas a nombre de la agencia de
viajes, de la misma forma serad necesario contar. con un.
registro .de IVA vy Registro Federal de Causantes para actuar
conforme a la ley. Solamente seran pagadas aquellas comisiones

‘por  servicios gque 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 1la informacidén necesaria para satisfacer los
cuestionamientos del cliente como¢ lo son las publicaciones de
tarifas vy servicios prestados en el medio turistico, otros
servicios adicionales para el cliente como la tramitacidén de
visas y documentos migratorios, promociones de operadoras
mayoristas, etc.
2.~ Asesoria acerca de como realizar una wventa, hacer
reservaciones de los servicios turisticos, 1llenar boletos de
avidn, obtener servicios terrestres, ete.
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 1la agencia de
viajes, como lo son escritorios, teléfonos, oficinas, asi como
papeleria y folleteria de la agencia de viajes.
5.- Buen trato a su persona y a sus clientes.
6.- Planes de incentivos para los mejores vendedores del ailo.

Cabe mencionar gque en la mayoria de 1las agencias que
trabajan con contactos un porcentaje muy elevado de las ventas
totales provienen de ellos, esto es hablar de un 60 6 70 %.

Existen algunas agencias, que por su tipo de clientela, no
cuentan con contactos debido a la clase de servicios
turisticos que suelen prestar. Cuando una agencia se dedica
principalmente a atender las necesidades de empresas no es
nacesario gque se promocione frecuentemente con la misma, sino
que el cliente va a acudir a .1a agencia de viajes para que
ésta le proporcione boletos de avion, transportacién
terrestre, hospedaje, etoc.

Por otro lado existen las agencias que se interesan en
promocionar los servicios turistices que ofrecen; esta
actividad debera ser realizada en determinados estratos de la
poblacién gque sean capaces de pagar lo que cuesta un servicio
de  este tipo. Para este efecto surgieron los contactos, los
cuales generalmente se dasenvuelven en ambientes propicios
para realizar la promocién y venta de. los servicios - que
ofrecen. "El . contacto por naturaleza acude a reuniones sociales
con ambientes propicios para la venta, mantiene relaciones.
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constantes con familias con recursos econdmicos, y para elle
necesita formar parte de ésos grupos, mantener al menos en
apariencia una clase social ligual a la de la gente que
frecuenta y sexr aceptada como parte del grupo.

La cantidad de contactos dependerd de 1los objetivos vy
proyecciones de la agencia. Puede ser que una agencia trabaje
solamente con contactos o que no cuente con ninguno y todas
las ventas sean realizadas por el personal de la agencia o
bien una combinacién de ambos,

Cuando una agencia cuenta con un numero considerable de
contactos, es necesario tomarlo en cuenta al momento de
realizar la planeacidén de recursos, puesto que estos Se
apoyarédn en la agencia de viajes para realizar sus ventas, lo
cual representa una inversidén de tiempo por parte del personal
fijo de la agencia para apoyar las actividades que estos
demandan.

La agencia de viajes al - vender el servicio turistico
obtiene un porcentaje de comisidn y parte de esta comisién
sera para el contacto, en caso de haber realizado é1 mismo la
venta, en caso contrario la comisidén total es para la agencia.

Por lo tanto alguna persona de la agencia de viajes debera
encargarse de coordinar las actividades de los contactos,
dependiendo de la magnitud de la agencia de viajes, dicha
persona podra ser el mismo gerente o bien otra persona
dedicada exclusivamente a esa actividad. En ella caerd 1la
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 encargard de 1llevar registros 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 realizacién de
una serie de actividades de cardcter administrative.

Es cierto que lo que mantiene a una agencia de viajes son
las ventas, las cuales llevan implficito el proceso de atencién
al . cliente y la prestacién del servicio en si. Existe un
aspecto no menos - importante el ~ cual Consiste en la adecuada
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administracién 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
realizacién de la venta de un servicio turistico, como por
ejemplo se requiere de gente para promocionar, vendey y cobrar
los servicios, que presta la agencia. Esa gente requiere de un
espacio fisico, un lugar de trabajo gue cuente con los medios
para satisfacer sus necesidades. Ademds, la gente al trabajar,
interactia con sus semejantes vy la cordialidad entre estos
depanderd 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
qua  cumplir; al igusl tiene obligaciones con el personal que
labora en ella, el cual por su trabajo espera una justa vy
segura retribucidn.

Las actividades de caracter administrative que se. realizan
en upa agencia de viajes son:

a) Pago de ndmina a empleados.

Es necesario seflalar los tipos de puestos que generalmente
existen dentro de la organizacién de una agencia de viales.
Toda organizacién de este tipo cuenta con un gereate, el cual
puede  ser el mismo propietario u otra persona contratada para
ese fin, igualmente es necesario contar con uno o wvarios
agentes  de ventas, secretarias que pusdan realizar la Funeidn
de ventas, personal auxiliar para ayudar en sus actividades al
porsonal de la agencia, mensajeros vy en forma independiente a
la agencia un grupo de contactos.

Cada una de las personas que laboran en la agencia recibe
un sueldo dependiende de la actividad que realiza. Hay
personal. que recibe un sueldo fijo, como es el casoc del
gerente  general, secretarias, mensajeros 'y . personal de

“vigilancia, por otro lado los agentes de ventas, quienes
ademas "de recibir un sueldo fijo, reciben cierta comisién por
cada wventa que realizan. Por otra parte los contactos reciben
una comisgién mayor que l1a otorgada a los agentes de ventas,
por vcada venta que realicen. Generalmente mas de una persona
.de las que laboran en la ‘agencia - dedican ‘algin tiempo
considerable para realizar 1la némina quincenal, en la cual se
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analiza el desempeilio de cada empleado tomando en cuenta el
nivel de  ventas, asistencias y eficiencia. No solo es
necesario considerar el tiempo de calculeo de la némina
quincenal sino gue también hay que tomar en cuenta el tiempo
que hay que dedicar al pago de sueldos a los empleados, el
cual se realiza quincenalmente, ademas del tiempo que el
gerente debe dedicar a cada empleado para platicar acerca de
necesidades personales, sugerencias e inguietudes con objeto
de propiciar un mejor ambiente de trabajo.

b) Pago de servicios prestados a la agencia.

Otra actividad representativa gue se realiza dentro de la
agencia de viajes es el pago de servicios, al hablar
de estos servicios ne se estd refiriendo a los servicios
turisticos gque usualmente son vendidos en la agencia, sino que
a aquellos gue crean un ambiente propicio para trabajar. Por
ejemplo se tiene el suministre de enexrgia eléctrica, para
tener una iluminacidén adecuada en las areas de tyrabajo, asi
como  para que trabajen las sumadoras, maquinas de escribir,
computadoras, télex, telefax, aire acondicionado, etc. Este
servicio tiene su costo el cual debe ser cubierto
forzosamente, va sea en los bancos o directamente en 1las
oficinas de la Compafiia de Luz. Dicho pago se realiza
conjuntamente con otros, correspondientes a otros servicios.

Otro servicio es el suministro de agua potable y acceso al
sistema de drenaje. Forzosamente la agencia debe contar con un
baflo para satisfacer las necesidades de las personas  que
laboran en ella. Aunque e] consumo de agua potable sea minimo,
dentro de este tipo de locales es necesario realizar &l pago
de una cuota fija ya sea en el banco o en 1la oficina
gubernamental correspondiente. '

El servicio de teléfono puede ser considerado como tal
aunque también es tomado como parte del equipo necesario para
la operacidn de una agencia de viajes. El costo de este
servicio. dentro de una agencia es bastante considerable, va
que la mayoria de las operaciones que se realizan en una
agencia de viajles son hechas por medio del teléfono. Rl igual
que  los servicios antes mencionados sl pago de éste es posible
realizarlo en un Dbanco o en la oficina de Teléfonos de México

ESTA TESIS N0 DEBE
SALR DE LA BIBLIDTECA
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correspondiente a la zona.

Otro servicio es el de vigilancia; en estos tiempos es
necesario contar con un policia gque se encargue de custodiar
el accese de los clientes a la agencia de viajes.

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

¢) Page de renta del local.

Este pago debera ser considerado como otra actividad de
cardcter administrative y como tal representa un gasto mensual
a considerar en 1la empresa. La mavoria de las agencias de
viajes estén instaladas en 1locales rentados, que por lo
general no son muy grandes, puesto que realmente no se
necesita mucho espacio para el adecuado funcionamiento de
estas.

Es posible notar que una gran cantidad de agencias de
viajes estan instaladas en locales que se encuentran en 1la
planta baja de edificios v que generalmente estén orientadas
hacia 1la calle. Locales con estas caracteristicas presentan
grandes ventajas sobre otros. Una de estas ventajas es que
realizando un pago a la misma persona se incluye 1la renta,
agua, luz y wvigilancia. Por otra parte al dar a la calle es
mas probable que la clientela se entere de la existencia de la
agencia de viajes vy 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
nueves vy si ademds ds esto se encuentran en zonas donde el
potencial de captacién de mercado para una agencia de viajest
es bueno, representaran entonces una buena alternativa al
momento de pensar en la mejor ubicacidn.

d) Atencidén a asuntos fiscales vy legales.

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

- La existencia de toda empresa - implica la presencia del
‘factor humano en  ella y las actividades de este van a estar
jamparadas por la . Ley Federal del Trabajo. Dicha ley establé¢e
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los  principios bajo - los cuales se han de manejar en toda

empresa las cuestiones de sueldos, prestacionhes, dias
Festivos, wvacaciones, reparto de utilidades, enfermedades,
accidentes, condiciones de tyabajo, huelgas, despidos,

aguinaldos, contratacién, capacitacién, horarios de trabalje,
gtc. El gerente de una agencla de wviajes tiene forzosamente
que conocer los derechos vy obligacicnes del personal que
labora para él1 y en ocasiones serd necesario dedicar tiempo a
analizar las condiciones bajo las cuales se va a realizar el
trabajo para de este modo actuar dentro de lo gque establece la
ley.

Para que una empresa de servicios pueda realizar sus
operaciones, -dentro de la ley, debera estar inscrita como tal
en 1la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial {SECOFI),
contando con un acta constitutiva correspondients. Necesita
estar registrada y acreditada por la Secretaria de Comercio y
por la Secretaria de Relaciones Exteriores.

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

~ Es necesario estar registrade ante la Secretaria de Haclenda
¥ Cradito Publico y contar con el Registro Federal de
Contribuyentes.

- Lo relacionado con los impuestes se tramitard ante 1la
Tesoreria del Departamento del D.F.

Todos los aspectos antes. mencionados implican la inversion
de - tiempo para su cumplimiento por parte dJdel personal de la
agencia de wviajes o bien dJde despachos que sge dJdedican
aspacificamente  a llevar 1las cuestiones legales vy Fiscales de
las empresas que no dominan por completo el area, ’ '

‘@) Capacitacidén a empleados.

Cuando una persona comienza a laborar en la agencia, dentfu
de cualquier érea, necesita forzosamente famillarizarse con
" las actividades propias de su puesto, . adaptindose a las Fformas -
y procedimientos existentes para cubrir las necesidades de la
empresa. ' . )
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Generalmente al personal de nueve ingreso se le dJdebe
enseflar, en un principio, como realizar las labores del
pueste, posteriormente las comienza a hacer por si selo bajo
la supervision de alguna persona con experiencia, indicéndole
sus errores vy aciertos al momento de realizar su trabaljo, para
que Ffinalmente se desempefic solo vy comience a desarrollarse
por si mismo manteniendo siempre un control sobre sus
actividades.

F) Relaciones sociales de la agencia de viajes.

Por Ultimo es necesario considerar que el nivel de ventas
de una agencia de viajes va a estar ligade directamente con el
tipe de relacicnes sociales que mantenga con los niveles
socicecondmicos capaces de adquirixy dichoe tipo de servicios.

Es caracteristica comin de los gerentes y contacos de
agencias de viajes el llevar una vida social a ciexrto nivel,
puesto que de ello depende su trabaijo.

Debido a gque el numero de agencias de viajes dentro del
D.F. es considerable, estas tienen de alguna forma que hacer
promocién  individual de los servieios que ofrescen, para captar
la’ mayor parte posible del wmercado. Para este efecto las
agancias de viajes acostumbran organizar eventos de
autopromocidn.

g) Labores informativas d4e la agencia de viades.

Estas son labores que las agencias deben realizar para
mantener al dia, todo tipo de informacidén relacionada con el
ambiente turistico con el objeto dJde proporvcionar a sus
clientes verdadercos elementos de decisién al momento de
adquirir un servicioc turistico.

La  agencia de wviajes necesita estar en contacto
constantemente  con los prestadores de serVicios' turisticos
para ' que estos le proporcionen . informacién actualizada
ralativa al sexrvicio que - ofrecen. Las lineas  aédreas
frecuentemente ~cambian horarios v frecuencia de sus vuelos
dependiendo de la demanda del ‘servicic en la época. Igualmente
se - roalizan cambios  en los itinerarios de vuelo v en el ‘costo
de los mismos. k '
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Cuando upa linea aérea crea sus propios pagquetes que
inéluyen transportacién, hospedaje y alimentacidén necesita
promocionarlos para determinadas épocas, teniendo un perisdde
de vida relativamente corto. De estos paquetes no todos
incluyen los mismos servicios y constantemente se estan
creando al igual que en los hoteles.

Las empresas de cruceros c¢rean nuevas rutas, varian sus
precios vy las actividades a bordo y ademds necesitan describir
los barcos en cuante a tarifas y cabinas.

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

Las excursiones organizadas dentro del D.F. y J3rea
metropolitana constantemente son promocionadas.

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

Otro aspecto importante en c¢uanto a  informacidn, es la
generacidn de propaganda para la misma agencia.en la cual
debera indicarse el tipo de servicios que se ofrecen.

h) Planeacién 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 opéradoras de agencias. de viajes con base en las
relaciones que mantienen con  los prestadores de servicios
turfsticos generan sus propios pagquetes que de alguna forma
gracias a los descuentos que pueden obtener, se ofrecen a
precios mds razonables y atractiveos para el cliente.

- Todas las agencias estan en la posibilidad de generar sus
propios . ~paquetes, la unica limitante se encuentra al momento
de pensar en los recursos necesarios para respaldar las
operaciones que este tipo de servicies requieren. Al hablar de
racurses se puede pensar en el personal necesario de 1la
. agencia de viajes. promocién, propaganda, relaciones, respaldo
econdmico, solvencia, infraeétructura. tiempo, etc.
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Cuando'una agencia incursiona en la actividad de generacién
de paquetes y excursiones, debe de asignar una buena cantidad
de tiempo para planear, programar, organizar vy -realizar la
prestacién del servicio siempre con el afin de dejar al
cliente completamente satisfecho.
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ANEXO 10
Tramites.

En el presente estudio se hace referencia a tres posibles
opciones de inversidén. En el caso de la fundacidén, se requiere
cubrir los siguientes tramites:

Para poder constituirse como una sociedad mercantil se
necesita:

Escritura constitutiva de una Sociedad Anénima de Capital
Variable, que debera contener:

1.~ Los nombres nacionalidad vy domicilio de las personas
fisicas o morales que constituyan la sociedad.

2.- El objeto de la sociedad.

3.~ Su razén social o denominacién.

4.- Su duraciédn.

5.- E1 importe del capital social.

6.- La expresidén  de lo gque cada socio aporte en dinere o en
otros bienes; el valor atribuido a estos y el criterio seguido
para su valorizacién, )
7.- E1 domicilio de la sociedad.

8.- La manera conforme a la cual haya de administrarse 1la
sociedad y las facultades de los administradores.

9.- El nombramiento de los administradores y la designacién de
los que deben llevar la firma social.’ ) )
10.- La manora de hacer 1la distribucidén - de las utilidades y
pérdidas entre los miembros de la sociedad.

11.- E1 importe del fondo de reserva.

12.- Los ' casos en que la sociedad haya de disolverse
anticipadamente.
13.- Las bases para practicar la liguidacién de la sociedad y

el ‘modo de proceder a-la eleccién de los liguidadores, cuands
no havan sido designados anticipadamente. '

Para proceder a la:constitucién de una Sociedad Anénima de
" Capital ‘Variable se requiere:
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1.- Que hava cinco socios como minimo, y que cada une de ellos
suscriba una accidn por lo menos.

2.- Que el capital social no sea menor de wveinticinco mil
pesos y que esté integramente suscrito.

3.- Que se exhiba en dinero efectivo, cuando menos, el veinte
por ciento del valor de cada accidén pagadera en numerario.

4.- Oue se exhiba integramente el valor de cada accidén que
haya de pagarse, en todo o en parte, con bienes distintos del
numerario.

5.~ Deberd contener las condiciones que se fijen para el
aumento y la disminucién del capital social.

6.- Todo aumento o disminucidén de capital social debera
inscribirse en un libro de registro que al efecto llevara la
sociedad.

7.- No podra ejercitarse el derecho de separacién cuando tenga
como  consecuencia reducir a menes del minimo el capital
social.

8,- La denominacidén se formara 1libremente pero sera distinta
de cualquier otra sociedad y al emplearse ira siempre seguida
de las palabras - “"Sociedad Andnima de Capital Variable o de su
abreviatura S.A. de C.V."

Para obtener 1la inscripeién o matriecula eon 21 registro
mercantil {(Registro de Comercio} se requiere:

1.- Nombre, razdén social o titulo 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.

4.~ El domicilio con especificacidén de las sucursales que
hubiere establecido, sin prejuicic de inscribir las sucursales
en el Registro del partido judicial en que estén domiciliadas.
5,- Las escerituras de constitucidén de sociedad mercéhtil,
cua}esquiera que sean su objeto o denominacién, asi’ como las
de modificacién, rescisién o disolucidn de  las mismas
sociedades.

6.- El acta de la primera junta general y documentos anexos a
ella, en .las sociedades anénimas que se constituyan por
suseripcién publica. ) :
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7.- Los poderes generales, nombramientos vy revocacién de los
mismos, si la hubiere, conferides a los gerentes, factores
dependientes y otros mandatarios.

8.- Especificar el aumento o disminucién de capital efective.

Ante la Secretaria de Turismo.

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

1.- Llenar la solicitud de inscripcidn.

2.- Contar con un contrato de arrendamiento o tener el derecho
de uso del 1local, en donde se ubique el establecimiento o, en
su caso, ser propietarios o poseedores legales del inmueble.
3.~ Estar inseritos en el Registro Federal de Contribuyentes.
4.~ Se debera contar también con el testimonio de la escritura
publica que acredite su legal caonstitucidén, o an  su
disposicién de orden publico on el gque se  fundamenta su
existencia y objeto.

Para obtener la cédula turistica se requiere:

i.- Tratandose de personas fisicas, presentar por escrito a la
Direccidén General de Registro y Direccién de Regulacidén de
Registro, 10 provectos de nombres para que al juicio de esta,
sea aprobado uno de ellos con el objeto de evitar similitud
con nombres conmerciales o razdén social de otras agencias
viajes ~ya autorizadas, los cuales deberan ser en castellano
admitiendo aquellas que tengan vocablos extranjeros pero
aceptados internacionalmente  como expresiones o fendmenos
turisticos. Tratandese de persohas morales, deberan acudir a
la Secretaria de Relaciones Exteriores.

2.~ Aprobado el nombre se presentarad la solicitud a la aludida
Direceidén o en su caso, por conducto de las Delegaciones
Federales de Turismo en el interior de 1la Republica,
proporcionande los siguientes datos, ya sea persona fisiga o
moral, - teléfono, razén social o denominacidn, asi mismo los
documentos que a continuvacién se mencionan.
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a) En caso de que el solicitante fuera extranjero, - debera
aereditar su  legal estancia en el pais, mediante  la
documentacion correspondiente.

b) Contrato de arrendamiento o documento que acredite el uso
del 1local en donde este se ubique, © en su caso, un documento
que acredite la propiedad o posesién del inmueble.

¢) Copia de la solicitud de inscripcidén en el Registro Federal
de Contribuyentes de la Secretaria de Haclenda y Crédito
Piblico.

d) Tratandose de persona moral, copia certificada de la
Escritura Constitutiva, con la constancia de inscripcién en el
Registro Publico de la Propiedad, seceién comerecio, en cuyo
objeto social deberan transcribirse las actividades que
enumera el Articulo 592 del Reglamento de Agencias de viajes en
vigor., Se deberd acreditar la personalidad del promovente.

e)  Un minimo de cinco fotografias a color tomadas de diversos
angulos del establecimiento que muestren estar debidamente
acendicionados para su objetivo.

f) Cuestionario de inscripecién en el Registro Nacicnal de
Turismo debidamente contestado y firmado.

En todos los documentos gue contengan el domicilioc donde se
pretenda establecer la Agencia de Viajes, asi como en al
membrete de su papeleria, debera aparecer tal y como estd
indiecada en el contrato de arrendamiento,
3.~ El solicitante precisard el nombre de 1la calle, numero
interior y exterior, colonia, municipio, estado, caédigo
postal, calles adyacentes del lugar en que se instalaran las
oficinas de la Agencia de Viajes.

Para poder obtener el Registro Federal de Cantribuyentes_.'

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 Andnimas.

Los documentos que se deben presentar, para obtener el
boletaje doméstico de Mexicana de Aviacién son:

1. Cépia fotostdtica simple de 1a cédula turistica.
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2.- Copia del acta constitutiva de la sociedad incluyendo el
registro publico de la propiedad y del comercio. El capital
minimo social debera 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 registro de I.V.A.
b= Tres fotografias a colores del local en donde se

identifique claramente que es una agencia de viajes., Entregar
una del exterior y dos del interior. El1 tamafio debera ser de §
X 7 pulgadas (12.70 x 17.78 cms.)

5.~ Copia del contrato de arrendamiento.

6.~ Copia fiel vy/o original de la fianza por diez millones de
pesos ante: Cia. Mexicana de Aviacidn, S.A. de C.V.

7.~ Dos cartas de recomendacidén de bancos vy dos ge
establecimientos comerciales.

8.- Caja fuerte cuyo pesso no deberd ser inferior a 300 kilos
ya sed empotrada en la pared o anclada al piso.

9.~ Una vez presentada toda esta documentacidén se procederd a
llevar a cabo un reporte de inspeccion.
10.- La agencia debera contar con un minimo de dos personas

con experiencia en el departamento de ventas, ya sea de
agencia de viajes o de 1lipea aérea gsiempre y cuando dicha
experiencia sea reciente. y no anterior a tres affos. Deberd
presentar copias de los diplomas de los cursos tomados con
lineas aéreas o en su defecto cartals) de empleos anteriores
en las cuales s& ha de constar al pueste que ocupd v durante
cuanto tiempo. - .
11.- Las personas que se encargaradn de la emisién de boletos
deberéan prasentar vy aprobar un examen de conocimientos
generales el mismo dia en que se haga la inspeccién de 1la
agencia.

12.-.  Una vez aprobado el reporte de inspeceidn se procederd a
la firma del contrato de comisién - mercantil debidamente
requisado poxr Mexicana.

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

1:- Contestar el cuestionario de I.A.T.A.
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2.- 350 USD en giro bancario o chegque certificado.

3.- Cuatro fotografias del local {2 del extérior y 2 del
interior)

4.- Una fotografia de la caja fuerte.

5.,- Tres cartas de referencia {una del Dbanco con la que
trabaja la agencia.)

6.- Balance general de fecha reciente.

7.- Muestra del material profesional.

8.- Coplila de la Licencia de Turismo.

9.- Copia de la Cédula de empadronamiento y el Registro
Federal de Causantes.

10.- Capital minimo de 10,000.00 délares.

11,- Acta constitutiva,

12.- pPos empleados con experiencia minima de 2 aflos en linea
aérea y 4 aflos en agencia IATA,, con un afio minimo de
experiencia en trafico aéreo internacional.

13.- Caja fuerte mavor a 1B2 Kgs. y asegurada al piso o pared.

Para ser socio activo de la Asociacidén Mexicana de agencias
de viajes (A.M.A.V)  se necesita cubrir con 1los siguientes
requisitos.

1.~ Escritura constitutiva de la sociedad.
2.- Registro publico de la propliedad.

3.~ Cédula turistica. 7
4.~  Proporcionar referencias de hoteles. compafifas de seguros -
y bancos.

En. los casos dé compra y- de asociacidén, se considera
pertinente 1a elaboracién de una auditoria en el
establecimiento que se tenga en mente invertir, va que se debs
disminuir el riesgo de la inversién. En la actualidad la caja
de los negocies es ol activo que osta mas expuesto a malos
manejos. Por ello, es muy importante que los procedimientos
"que se adopten ayuden a esclarecer.el ‘estado fisval de las
posibles opciones en que se piensa invertir.

El egreso que se tenga que realizar para la ejecucién de la
~auditoria ‘debe considerarse como parte de la inversién que se
tiene que realizar para llevar a cabo ‘el andlisis econémico.
financiero de cada situacién. ' '
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"En general la realizacion de una auditoria puede ayudar en
lo siguiente:

1.~ HAveriguar la situacién financiera efectiva y las ganancias
de una empresa para:
a) Sus propietarios
b) Sus dirigentes
¢} Banqueros o inversionistas que han comprado ¢ 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
inversién se requiere calcular los presupuestos de los
ingresos y egresos utilizande la informacién necesaria. ‘

El presupuesto de egresos se puede dividir en:

1.- Costos variables de operacién.
En el caso del presente estudic los costos variables de
operacién estdn formados por:

a) El material utilizado para la prestacién del servicio.
b) Comisiones por ventas.

c¢) Impuestos sobre ventas.

d) Servicios auxiliares.

e} Servicio y mantenimiento.

El material wutilizado en la prestacién del servicio se
refiere principalmente a la papeleria.

i Rhora bien los servicios auxiliares, entre 1los que se
encuentra el agua vy energia eléctrica principalmente. forman
parte de los costos variables. » : ’ ‘

- . Otro costo impoftante es el gue se refiere a los TecCursos
asignados para la reparacién y mantenimiento de los equipos.
El monto de los impuestos sobre las ventas son los llamados
impuestos sobre ingresos mercantiles. ’
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2.~ Costos fijos de inversidn.

Estos cargos son un efecto de 1la inversién fija, por lo
cual permanecen constantes, ya que son independientes al
volumen de servicios que pueden prestar a 1los clientes. Los
costos principales son: la depreciacién que tenga el equipo,
los impuestos sobre la propiedad, seguros y 1rentas. Los
seguros se adquieren con el fin de proteger la inversidén y las
rentas, se incluyen como egresos cuande no es conveniante
algun activo tangible.

3.- Costos Ffijos de operacidn.

Son aquellos egresos que permiten tener un acoplamiento
entre servicios que hay gque proporcionar a los empleados y la
seguridad del negocio.

4.~ Costos generales.

Son los egresos que deben realizarse para que la empresa se
encuantre presents en el mercado de manera competitiva, de tal
forma que sea rentable. Los principales gastes son los gque
tienen relacién con la administracién como son: sueldos,
compras, . asesorias legales, publicidad, comisiones, gastos de
Financiamiento etc.
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ANEXO 12

Estudic del Mexrcado de las Agenclas de Viajes.
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WUELOS COMERCIALES QUE WANEJA EL AEREOPUERTO BENITO JUAREZ DE LA CIUDAD DE MEXICO

OTORO DE 1988

EQUIPD ASIENTOS ASIENTDS A. SEMANA  TOTAL

DESYINO

DIST. VUELD
(km)

FREC,

SEMANA

*km  AEREOLINEA

ACAPULCO
ACAPULTO
ACAPULCO
ACAPULCO
ACAPULCO
ACAPULCO
ACARULLO
ACAPULLO
ACAPULCO
ACAPULCO
ALBUQUEROUE
ALBUQUERQUE
ALBUQUERQUE
ANCHORAGE
ANCHORAGE
ANCHORAGE
APPLETON
APPLETON
APPLETON
AUSTIN
BALTIHORE /WASHIN
CANCUN
CANCUN
CANCUN
3]
CAICAGD
CHICAGD
CHTHUARUA
€D, DEL CARMEN
€D, DEL CARMEN
COZUMEL
- COZUMEL
DALLAS
DALLAS
DENVER
DENVER
DENVER
EUGENE
FILADELFIA
-FRESNO

- GUADALAJARA

_ GUADALAJARA
GUADALAJARA

. GUADALAJARA

" GUADALAJARA -
GUADALAJARA

303 Mx509
303 Mx914
303 mx505
303 Mx503
303 wx803
303 mx501
303 wxé21
303 w761
303 mx729
303 Mx511
1882 Mx730
1882 Mx762
1882 MX798
6279 MX9B4
6279 Wx982
6279 Mx980
2791 MXBO4
2791 MnB14
2791 Mx802
1181 MxX728
3091 Mx329
1202 mx309
1202 mx613
1202 mx615
2576 mM182
2576 mx184
2576 Kx180
1245 Mx934
859 misat
859 Mx683
1224 WXTRO
1224 mx301
1481 Mx734
1481 WX776
2233 mn94s
2233 mx918
2233 Mx914
3649 MX978
3284 NxB20
2782 Mi900
© 515 mx928
" 515 mx926
515 W96
515 mn724

515 Mx920

515 X938
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154

151
[
151
151
151
15

151

151
151
151

- 151

151
151
151

151 -

151
151
151
151
151
151

- 151

151

151

151
154

1057
15
755
151

550
453
453
453
151
453
453
302
302

1057
755
1925
151
151
453
453
1057

302
302
453

1057
453
453

302
453
302
453
5
151

1057
453

L

1057

319,933
137,114
319,933

45,705
319,933

45,705
228,523

45,705
274,228
166,476
852,587
852,587
852,587
948,129

2,844,387

2,846,387
2,781
842,781

2,528,344

1,247,965

2,333,856

2,314,107
181,522
181,522

1,166,928

1,164,928

2,122,832
1,128,030
259,317
| 259,317
554,291
1,293,345
670,904
670,984
874,225
1,011,338
674,225
1,853,148
2,479,722
" 420,09
86,771

" kes, T

544,566 -

233,386 .
s

544,568
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GUADALAJARA

- GUADALAJARA

GUADALAJARA
CUADALAJAA
GUATEMALA
HERMOSILLO
HOWG KONG
HUATULCD
HUATULCO
IXTAPA/ZEKUATAN
XTAPA/ZLHUATAN
IXTAPA/ZUHUATAN
LA HABANA
LA HABANA
LA HABANA
LA PAZ
LAS VEGAS
LOS AMGELES
LOS ANGELES

" LOS ANGELES
L0S AMGELES
HANZANILLO
MANZANILLO
MERIDA
MERIDA
MINATITLAN/COAT
MINATLTLAN /COAT
MONTERREY
MONTERREY
MOMTERREY
MONTERREY
MOWTERKEY
WONTERREY
WOMTERREY
NUEVO LAREDO
OAXACA
OAXACA
OAXACA
CAXACA
PUERTO ESCONDIDO
SAN FRANCISCO

" SAN JUAM PR,
TAMPA .
TARPICO
TANP1CO
TANPICO
TUXTLA GUTUIERRE
TUXTLA GUTUIERRE
VERACRUZ
VERACRUZ
VERACRUZ
VILLAHERNOSA

515 X996
515 Mx122
515 MX9Z4
515 MX144
1052 Mxi11
1653 Mu9z2
11837 MX976
515 wx237
515 ma235
365 MX515
365 WX910
345 Mx517
1739 Mx311
1739 Mx315
1739 mx317
1309 ¥x960
2425 MY908
2499 Wx9t2
2499 Mx940
2499 MX906
2699 MXS04
472 Wx952
472 mX954
945 Mx601
945 MKE0S
494 MXx641
494 NX545
8465 MX70D
645 Mx702
665 MX720
865 MX704
665 MxTOS
8485 Mx708
685 X782
859 mx722
343 Mn201
343 mx203
343 Nx207

343 Mxe05

515 Mx231
3028 MX146
3327 Mx303
1868 NX329

220

‘322 W42

322 MX748

700 Mx211

708 WX213

279 Mxs21
279 MX625
279 Mxs2®
751 KX669
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151
ers
151
a7s
151
151
275
151
151
151
51
3
151
1351
151
273
51

151
151
151
151
31
151
15
151
15¢
2
151
151
13
151
151
151
13

151
151
151
151

151

151
131
151
151
151
151
151
151
151
151

15

<&

453
1925
755
1375
1057
453
1375
302
151
1087
804
453
151
151
151
1925
1057
604
1057
1057
1657
302
151
604
1057
1057
1057
1925
906
453

453

75
906
i3

1057

1057
%6
302
453
504

1057

b
-

1057

755

1057

1057
302
1057

755

1057

233,384
991,760
388,576
708,400

1,111,823
748,779
3,435,740
155,590
77,795
385,735
220,420
165,315
262,559
262,559
262,559
2,520,723
2,562,856
1,509,227
2,641,147
2,641,147
2,641,147
142,625
7,3
570,498
998,372
521,876
521,876
1,281,023
602,913
301,456
301,456
502,427
602,913
301,456
907,411
363,044
S 31,8
103,727
155,590
31,18
3,201,029
1,507,282
1,974,053
C 91,7
243,110
340,354
768,779
213,037 -
294,973
252,834
210,695
794,159
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PAK;S 6632 AFDLS
FRANKFURY 11817 LHLOS5

NEW YORK 3356 PALSG~-PAR AN
Hiant 2048 PALSE
SALVAGOR T TACA

HONDURAS 2642 1A SANSA
BOGOTA 1592 RGBT3  VARIG
MANALS 2461 RGB7Y  VARIG
COSTA RICA 1187 LACSA

o7

I 114 254 1624
5 74N 251 1255 14,830,837
7 8310 19 1372 4,604,945
7 4310 1% 1372 2,810,233
1 125 125 139,625
3 125 s 990,750
ER 7 B 13 194 308,848
2 W 388 956,868
9 T 13 1107 1,314,009

OFERTA TOTAL MUESTREADA:

OFERTA VUELDS WACIOWALES:

PORCIOW MUESTREADA:

OFERTA VUELOS INTERNACIONALES:

PORCION WUESTREADA:
ESTIMACION DE REMANEKTE:

QFERTA SEMANAL TOTAL ESTINADA:

DFERTA ANUAL TOTAL ESTIMADA:
PORCENTAJE OE OCUPACION:

PORCEMTAJE DE PAS NACIORALES:

{ASIENTOS DISPONIBLES)
CASIENTOS-KILOHETRO)
(PISTANCIA PROMEQTO EN km)

113,140
1.85€+08
1,43%

75,996
5.74E+07
756

100%

(ASIENTOS DISPOMIBLES)
TASTENTOS-KILOMETRO)
(DISTANCIA PROMERID EN km)

37,964 (ASIEMTOS RISPONIBLES)
1.27E+08  (ASTENTGS-KILOMEIRD)
3,422 (DISTANGIA PRCMEDID EM km)
100%
0 (ASIENTOS DISPOMIBLES)
0.00E+00  CASTENTDS-KILOMETRO)

113,140
1,85¢+08
1,639

CASIENIOS DISPONIBLES)
{ASIEMIOS-XILONETRO)
{DISTANCIA PROMEIQ EN kw)

5,883,280
11,766,560

(ASIENTOS DISPONIBLES)
(VIAJES SEMCILLOS)

CESTANOAR iﬂl‘ElﬂAthAL) '
(VIAJES REDGKDOS REALIZADOS)

50%
3,529,958

(EN VUELOS INTERMAC.)

(EN VUELOS MACIDNALES)
CPONDERADD) e
CBOLETDS VENDIDOS A MEXICANOS)

134

98%

80%
2,829,685



PORCETAJE DE VEWTA DIRECTA: 44X (EN C.M.AL)
) 1,584,624 - (BOLETOCS VENDIDOS POR AGENCIAS)
1,295,935 (BOLETOS REDONDOS NACIDNALES)
288,689 (BOLETOS REDONDO INTERNACIONALES)




ANEXO 13
Organismos Empresariales Relacionados con el Ramo,
Asociacidon Mexzicana de Agencias de Viajes (A.M.A.V.)

Es una organizacién de caracter civil no lucrativa que fué
fundada el siete de Julio de 1945 en la Ciudad de México.

El propésito principal de esta asociacidén es el agrupar
bajo su sene a las agenclas de viajes de 1a Republica Mexicana
con objeto de proteger, ayudar vy mejorar la actividad de sus
asociados vy del turismo en general.

Comisidén Consultiva de Agencia de Viajes.

Este organismoe tiene el propdsite de analizar lo
relacionade con el establecimiento vy la operacién de las
agencias de viajes. Esta integrado por cinco representantes de
la Secretaria de  Turisme les cuales serdn asignados por el
titular de la misma.

Tiene principalmente dos funciones de las cuales la primera
as la de actuar como organo de consulta de la Secretaria de
Turismo en todo 1lo que se refiere a el lugar de operacidén de
la agencia de wviajes; la segunda e3z la de proponer normas de
cardoter general con respecto a la operacidn de la agencia de
viajes.

Los acuerdos de la comisidn consultiva se tomaran por
maycria de wvotos de 1los presentes. Estos  acuerdos se
presentaran como propuestas_ al Secretario de Tuvrisms quien
decidird lo que debe hacerse. ' :
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ANEXOS METODOLOGICOS
ANEXO 14
Estudio de Factibilidad.

En forma general un estudio de factibilidad es la busqueda
de una solucién al planteamiento de un problema cen el
propdésito de resalver una necezidad humana.

Este estudio se puede describir como un plan al que 31 se
le asigna un monto de capital determinado y se le praporcionan
insumos de varies tipos podra preducir un bien o servicio Gtil
para el hombre 6 a la sociedad en general.

Planteamiento de una Metodologia,

Una decisidén, acerca de un proyvecto debe bhasarse en el
analisis de diversos factores que de alguna forma influyan en
él, siguiendo los pasos de una metodologia, generando el
siguiente plan de trabajo.

1. Estudio de Mexcado.

Este estudic proporciona el . tamafio real del mercado, al
cual serd posible ingresar asi como también una simulacién del
compartamiento del mismo durante los préximos afios. Con esta
informacion se forma un  criterio  general acerca ‘de la
factibilidad del proyecto. : .

2. Estudio Técnico.

El estudic técnico indica ocunal es. el  tamaio éptimo' ¥
localizacién de la ‘empresa, da acuerde a los resultados
qhtehidos en el estudio de mercado. También . se considera la
ingenieria del proyecto (andlisis del procesa de la prestacién
del servicio, andlisis del equipo necesario, ete.). Se
determina ~ la organizacidon de la empresa v los recursos humanos
‘que se raquieren para la instalacién y operacién del proyecto.

3. Estudlo Econdmico.
. Esta parte del estudio os de suma Amportangla dentro de 1
~evaluacién. da proyectos va gue toma an cuenta. todos los gqst
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que se tendran, coemo lo son los administratives, los de venta,
los financieros, ete. También indica el valor de la inversidén
inicial y el capital de trabajo para poder operar.

4. Evaluacién Econdmica.

En la evalucién econdémica se determinan  algunas razones
financieras del provecto, las cuales sirven como pardmetros
para realizar un andalisis de sensibilidad con el fin de
simular la manera en gue se comportard el proyecto baje las
condiciones del entorpno. Se calcula la tasa interna de retorno
del proyecto.

5. Conc¢lusiones.,

Una vez analizadas las diferentes opciones, bajo los puntos
anteriores, se toma la decisidén de invertir o no en el
proyecto, justificando la misma. '

ANEXO i5

Estudio de Msrxcado.
Objetivo.

El estudio de mercado tiene por objeto el suministrar parte
de la informacién necesaria para tomar la dJdecisidn final de
invertir o no, en un proyvyecto dado. El dato mds interesante,
que se obtiene a partir de la investigacién del mercado, es la
cantidad de producto que serd posible vender. En cuanto al
products, interasarad conocer: sus especificaciones asi como el
previc. de venta vy consumidores principales. Finalmente 1la
proyveccidén en el tiempo de la demanda es fundamental para el
desarrolle del proyecto, vya que de ello depende la viabilidad
del mismo..

La ejecucién de un estudio de mercado requiere un andlisis
de la fuerza de la ofertay de la demanda que inciden en un
‘mismo  punto para realizar las transacciones de 1os bienes y
servicios al mismo tiempo, a un precio determinade. Para poder
realizar este andlisis resulta conveniente contar con una
definicidén clara de los qonceptosvoférta y demanda.
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Analisis de la Ofexrta.

La oferta es la cantidad de Dbienes o servicios jque se
ponen a disposicidén de los consumidores potenciales a un
preciv determinado, por parte de los oferentes.

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

Este conocimiento permite establecer la magnitud que podri
tener el proyecto. Entre mas oferentes haya, el radio de
aceidén se vera reducide vy el esfuerzoe requeride para
sobresalir serd mayor. En general se encuentran varios tipos
de oferta:

‘Oferta competitiva o de mercado libre.

Es aquella en la gque los productores y prestadores de
servicios se encuehtran en circunstancias de libre
competencia. En este caso existe tal cantidad de oferentes que
la participacién en el mercado esta determinada por la

‘calidad, precio y servicio que se ofrece al consumidor. Tiene
comoe  caracteristica el que ningun productor o prestador de
‘servicios domina el mercado.

Oferta oligopdlica. )
Se caracteriza por que el mercado se encuentra controlado
por s6lo unos cuantcs productores.

Oferta monopdlica.
Existe un s56le productor que domina. absolutamente el
mercado e impone condicicones de calidad y precio.

Analisis de la Demanda,
Se entiende por demanda ' 1a posibilidad de adquisicidn de

bienas o servicios - que los  consumidores requieren para
csatisfacer sus necesidades a un precio especifico.

El .estudio de mercado estard  encaminado a indicar cual es la . .

~demanda‘ real en la actﬁalidad v como se ha comportado ésta en
el .pasade. De esta manera sera posible estimar su - tamafio
future  tomando en cuenta todas las variables que intervengan y
“afacten directa o indirectamente al proyecto. Existen wvarios
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tipos da demanda:

Demanda insatisfecha.
Este tipo dJde demanda se d3a cuando lo producide o 1lo
ofrecido no alcanza a cubrir las necasidades que se presentan.

Demanda satisfecha.
Ocurre cuando se le da al mercado todo lo que solicita.
Dentro de este tipo existen dos caszos.

Demanda satisfecha saturada.

Es aquella que ya no puede soportar una mayor cantidad de
bienes o servicios. Este tipo de demanda dificilmente - se
encuentra en un mercade real.

Demanda satisfecha no saturada.
Es aguella que se encuentra aparentemente saturada pero se
puede hacer crecer con herramientas de mercadotecnia.

Un buen estudio de mercado deberd ubicar perfectamente
donde se localiza la demanda y c¢ual es su potencial de
creaimiento. ’

Fases de un Estudic de Mercado.

El analista de un proyecto participa en forma continua en
tres fases de un estudio de mercado, gue son: la recopilacién
de informacién necesaria de los bienecs o servicios“que
suministrara el . proyecto, ' generacién “de alternativas de
solucién a partir del andlisis de ésta y finalmente, la
recomendacién de una solucidén con base en sus conclusiones.
Dichas conclusiones se fundamentan en la proyeccién del
‘mercado.

1.- Recopilacidén de informacidn.

La recopilacién ‘de informacion se divide fundamentalmente
en Dbasica vy relevante, lo cual permitira enunciar de una. forma
mds c¢lara las alternativas de acuerdo a los criterios que se
hayan -establecido en el plan de trabajo. Debe - considerarse
:ademés _que de los resultados de esta .recopilaciasn de datos:
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depende. la confiabilidad del estudic en general.

Esta se inicia con la determinacién de las fuentes a las
gue S5 va a recurrir, éstas pueden ser directas (investigacidn
de campo). o indirectas {investigacidén de asoritorio)
dependiendo de 1la profundidad gque se requiera y de los
recursos con gue se cuente. De dichas fuentes se busca obtener
una serle de datos estadisticos acerca del bien o servicio en
estudio. hdicionalmente se requiere informacién de 1las
caracteristicas de los oferentes establecidos para poder
determinar la demanda insatisfecha, mnercado que idealmente se
buscara explotar.

También es importante precisar las caracteristicas del bien
o servicio gque se pretende poner en oferta, asi como los
niveles de exigencia del mercade fundamentalmente en cuanto a
calidad se refiere.

La informacidn referente a los consumidores debe incluir
su comportamiento caracteristicoe de acuerdo a su nivel
socloecondmico. .

En cuantoe al entorno serd importante conocer las diferentes
decisiones trascendentes que el gobierno haya adoptado, como
pueden sexr la fijacidén de impuestos, regulacién de precios vy
control de divisas.

2.- Apdlisis de la informacién.

El objetivo es encontrar una relacion entre las funciones
‘del mercado vy las causas que motivan cambios considerables, de
tal forma que se puada estimar su comportamiento futuro.
Durante wasta fase se debe tener especial cuidado en ordenar
la informacidén y presentarla de la forma mds clara posible.
Los datos deben ser c¢lasificados segin la Fuente vy . su
confiabilidad. Ademas todos aquellos que provengan de
situaciones anormales deben ser desechados. .

3.~ Interpretacidn y proyeccién de la informacion.
En las proyecciones se procura determinar las tendencias de
las variables de mercado conforme pasa el tiempo.
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Proyecciones de la demanda.

Deben considerar los factores gue puedan afectar diche
prondéstico como zon: la poblacidn, el precio en el mercado del
bien o servicio que se pretende wfrecer, medidas politicas o
econdémicas y fendmenos soclales.

La estimacién de la vposible demanda futura se bhasa en la
proveccidn  correspondiente a  los datos histoéricos, modificada
en los casos en que los factores gue puedan cambiar sean
previsibles.

Proyecciones de la oferta.

Con base en la informacién obtenida acerca de los oferentes
establecidos en la primera fase se pude preveor la oferta de
los diferentes competidores; mas  auin la suma de 1las
provecciones de cada competider dara una aproximacidn de la
oferta global futura.

Los resultados deberan ser presentados con base en un nivel
de confianza gque dependa de la correcta recopilacién vy
analisis de los dates.

Los resultades cobtenidos de  las proyecciones deben ser
examinados con el objeto de identificar aquellos valores que

‘tengan  desviaciones anormales, rpuas es importante encontrar

las causas de dichos sucesos. .

Esta forma de trabajo garantiza que dichas recomendaciones
sean objetivas v no Falseadas por el capricho o la ilusién de
quien desea emprender un negocio.

' El papel del ingeniero industrial dentro de este bfoceso
encuentra su razén de ser en asta busqueda de objetividad
aportando para  ello sus conocimientos  en el area  de -
evalua¢i6u acondmica @ ingeniexia del provecto. K
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ANEXO 186
Estudio Técnico.

Un estudic técnico es el analisis  de los recursos
necesarios para la prestacion de un servico con el fin de ser
optimizados. Para optimizar todos los recursos que se
utilizaran se debe hacer un estudio profundo acerca de todas
las opciones gque se presenten,

En términos generales, un estudio técnico deberia ser capaz
de determinar los siguientes factores:

- Localizacién éptima del provecto.
- El tamafo optimo de la planta,

- Equipos necesarios.

- Instalaciones.

- Organizaciodn.

Al conjuntar todes estos factores de una manera adecuada se
obtendran resultades optimos y satisfactorios = para el
provecto. Es muy importante no olvidar el aspecto econdmico,
va que el provecto se deberé ajustar a los recursos coh que se
cuente. Asi se obtendrin resultados realistas, lo cual
permitira al analista tener una base de donde partir para
tomar una decisién. adecuada.

Al realizar un estudio de este tipo, es necesario tener una
metodologia gque permita llevar una secuencia de. actividades,
éste deberd tener la sigudente estructura:

- Andlisis y determinacién de la localizacion d&ptima del
proyecto.

~ Andlisis y determinacién del tamallo dptimo del proyecto.

- Andlisis de la disponibilidad y el costo de suministros e
insumos. i

- Identificacién y descripeaion del pProcasc,

Una vez determinada la metodologia a seguir, se tiene que’
i procurar que toda la informacion reguerida sea tratada con un
criterio uniforme, con el fin de que todos los datos sean
'ffécilmehte interpretados y aplicables al proyecto. E
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Tamafio y Localizacién.
Factores que Determinan el Tamafio del Proyecto

Para tener una idea clara de cual sera el tamafio 6ptimo del
proyecto, el estudio de mercado serd de gran utilidad, ya que
de éste se tomaran todos los datos referentes a la oferta v
demanda, para determinar el tamafio del provocto considerando
las proyecciones que se realicen a corto y largo rlazo. Estos
aspectos son muy importantes, ya que si los datos son erréneos
el proyecto tendera al fracaso. La demanda indica la forma en
que el mercado crecerad, por lo que se debe estar preparado
para - posibles expansiones, acorde con los recursos econémicos
disponibles,el proyecto debera de tener la suficiente
flezibilidad para dar cabida a un aumento en su  capacidad
instalada. Como se puede analizar, al determinar el tamafio de
un proyecto se combinan muchos factores que deben estudiarse
conjuntamente porgue todos interactuan entre si.

Si se Dbusca una definicidén técnica de lo que es el tamafio
optimo, se puede definir de la siguiente manera: El tamafio
6ptimo  del provecto es la capacidad instalada, expresada en
unidades de produccidén por afio, ocon la cual se maximiza el
margen de utilidad de acuerdo con las ventas esperadas. Esto
es valido cuando se trata de un proyecto de produccién, para
una empresa prestadora de serviciecs; el tamafloc del provecto
estara ' determinado por la capacidad disponible, medida por el
nivel de prestacién de servicios que se alcance a otorgar.

Para poder analizar cual sera el Lamafio del provecto sc
‘debe considerar cual -sera la capacidad del disefio, lo cual
implica el! funcionamiento- del negocio en condiciones ideales,
en - donde no se toman en cuenta las diferentes variaciones
del merxrcado, tanto en la oferta como en 1la demanda., Esta
bapacidad muy pocas veces proporcionard productos o servicios
al 100% Una vez gue se obtuvo la capacidad de disefio en base
a ella se determina la capacidad del sistema, la cual incluye
todos los factores gque afectardn al sistema, por lo que se
vera una reduccidén en la capacidad del disefio. Poxr ultimo se
designa la capacidad real del sistema en donde se . toman en
cuenta todos los factores humanos y de organizacioén. _

Hay que recalcar que el tamafio del provecto no depende
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unicamente de las .capacidades petenciales, debido a que se
encuentran intimamente relacionados 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 rapida a
las condiciones que presente el mercado,

Esto da una gran ventaja sobre 1la competencia porque se
tiene una capacidad de respuesta mayor. La aplicacién de este
concepto es valido tanto para un provecto dedicado a la
produccién de bienes como a la prestacién de servicios.

Con respecto a la demanda se deben tomar en cuenta tres
situaciones que se pueden presentar: En el primer caso el
tamaifioc ‘del provecto sobrepasa la demanda. En el segundo caso
la demanda es mayor que el proyecto y por ultimo la demanda'y
el provecto son del mismo tamafio. Este Gitimo caso es el que
se debe buscar porque es en donde se encuentra la mayor
ganancia para el provecto. En cambio en los otros dos casos el
riesgo de pérdida es mucho mas grande. )

Otro factor qgue no se debe olvidar es la disponibilidad de
los recursos: humanos, econémicos y tecnolégices. Los primeros
deberan estar integrados con personal capacitade y con la
experiencia necesaria en las tareas que se le asignen. Los
recursos econémicos se refieren a los monetarios v de
financiamiento <¢gque se Trequieren para poner en marcha el
proyecto vy poder operarlo en los primercs meses. Los recursos
tecnologicos ‘se refieren a Lodo el equlpo necesarin para el
buen - funcionamiento del proyecto, este debera ser accesible
para su compra Yy su costo deberd ser acorde a los recursos
econémicos con gue se cuente. . :

Los factores se conjuntan y se obtiene una solucion éptima
que determina cual sera el tamafic del proyecto., Esto dard las
normas para poder establecer el monto de la inversién inicial,
la cual podrd ser conjuntada por recursos propios u obtenidos
madiante . financiamiento. Se  debe realizar planeacidn a large
plazo. porque aunque en un principio no afecte de una manera
directa,” en el Euturo significard - un gran ahorro ante  la

VPOHlbllldad de ampllacxbn del negocio debldo a cambios bruscos
en al mercado.
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Factoras que Determinan la Localizacién del Proyecto.

Una vez que se ha estimade el tamailo del proyecto, se
puedan analizar las diferentes alternativas para sU
localizacidén. La alternativa seleccionada serd agquella que
proporeione un  costo minime  de operacién y una mayor
rentabilidad del capital invertido an el provecto.

Por ello se debe establecer una estrategia adecuada que
ayude a determinar el sitio an el gque es  econdmicamente
conveniente Jdnstalar el provecte. Para realizar un estudio
serio sobre la localizacion del provecto se debe establocer
una metodologia la cual consistira en lo sigulente:

Desarrollar una lista que contenga todos los factores
relevantes para la seleccidén del lugar mas apropiado.
Posteriormente, se le asignard un valor a cada factoer, de tal
forma que refleje su relevancia. En seguida se establece una
escala para poder califiecar todos 1los factores. Despuds se
multiplica la calificacidén 'por el factor que se ascogld y se
suman todos los resultados de cada alternativa, seleccionando
agquella que tenga mayor puntuacidén. La determinacidn del peso
asignado a cada factor es un problema cuya solucibén, aunque
normalmente  subjetiva, no es trivial. Los wvalores de
ponderacién que se decida usar deberan ser producto del
consenso entre todos los expertos involucrados en el proyecto.
Los factores gue se toman en cuenta son los siguientes:

1.- Localizacién del mercade de consumo.
2.- Localizacidéén de las fuentes de materia prima.
3.~ Disponibilidad y caracteristicas de la mano de obra.-
4.~ Pacilidades de transporte.
5.- Disponibilidad vy costo de anargia elactrica y
.combustibles.
6.~ Fuentes de suministro de agua.
7.- Facilidad de eliminacion de dssechos;
8.- Disposiciones legales, fiscales o de politica éconémica.
~-9.- Servicios publicos diversos.
10, - Condiciones climatolégicas.
" 11.- Actitud de la comunidad.
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Todos estos factores cambiardan su grade de  importancia
dependiendo del proyecto en cuestién. Estos pueden englobarse
en los siguientes grupos:

a) Factores geograficaos.

Son aquellos gue estan relacionades con las condicionas
naturales que rigen en las distintas zonas del pais; tales
como el clima, vias de comunicacién, niveles de
contaminacion vy desechos permisibles,

b} Factores institucionales.

Relacionados con planes de desarrolle y descentralizacion
industrial. Las disposiciones legales o fiscales vigentes en
los  diferentes sities pueden inclinar la balanza por alguno de
ellos. En clertas regiones  existen politicaz econdmicas
encaminadas & Favorecer un desarrollo mids diversificado
geograficamente u orientadoe hacia zonas de escasa actividad
acondmica, lo cual representa una ventala que se debe
considerar para determinar la localizacién del proyecta.

c) Factores sociales. .

San agquellos que estén relaciopados con la adaptaciéan del .
provecte al ambiente v a la comunidad. La disponibilidad’ vy
caracteristicas del personal necesario, para emplearlo en el
desarrolle de las actividades generadoras de los servicioes. Al
ser este un estudio sobre un proyecte de prestacidn de
servicios, es importante agregar al Factor social el nivel
socioscondémico de las personas que habitan la zona, va que
estas conforman la demanda potencial que interesa al proyecto,
por lo que este factor sera de gran importancia en la eleccién
de la leocalizacion.

d) Factores econémicos.

) Son aquellos que se refieren a los costos en que se incurre
para la prestacién de los servicios.

Estos Ffactores son importantes, va que estan supeditados a los
recurses econdmicos con que se cuente. R ‘
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QOrganizacién.

Cualquier empresa que persiga el éxito permanente debe
estar sustentada en una buena organizacidén. Para elle cada
puesto de trabajo debe estar blen definido vy justificar su
existencia. Entre mds sencilla sea la estructura de una
organizacién su funcionamiento zerad mas agil. Todo el personal
deberd estar comprometide con la empresa, asi como con  sus
ohjetivos vy metas. por lo tanto es de suma importancia tener
bien establecidos estos concepteos, que son leos gue sustentan
al proyvecto. Asimismo, deben implementarse los métodos a
seguir para ohtener estos fines, los aualas astaran
restringides a las politicas de la propia empresa. Se deberd
contar con gulones en donde se plantee lo que se espera de la
empraesa en el futuro, a largo y corto plazo. La empresa se
deberd ajustar a ese medio con el fin de aprovechar al mdximo
las oportunidades que se presenten. La organizacidn debera ser
flexible para poder reaccionar a los cambios que se presenten.
Hay tres tipos de planeacidon que se pueden manejar ante estas
situaciones:

1.- Adaptarse al futuro cuando éste llegue: Se espera a que
ocurran los cambios vy la organizacién solo trata de adaptarse
a ellos de la mejor forma posible. Por lo general este tipo de
proyectos fracasan porqus su respuesta . a los cambics es muy
lenta. '

2.~ Predecir el futuro: La organizacion prevee el future v se
va praparando por medio de cambios en  su  estructura para
cuando 1llegue el momento. Este tipo de empresas logran una
respuesta mayor y pueden obtener ventajas considerables sobre
sus competidores. ’

3.- Hacer e iﬁtérvenir, en la creacién del futuro: La
organizacién va a la vanguardia y crea las ‘condiciones
propicias para formar el medio ambiante que mas les conviane.
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ANEXC 17

Estudio Econémico Financiero.
Generalidades,

Obietivos.

- Dar las bases para la seleccitn de alguna de las opciones
planteadas para la implantacién del proyecto.

- Plantear los posibles escenarios de aceién para cada una de
las alternativas que =ze presentan.

- Al analizar 1las cendiciones de operaciéon de cada una de las
opciones planteadas se podra preveer el comportamiento de la
inversién inicial en un periodo praoyectado, donde el
rendimiente de cada alternativa permitira seleccionar la
mejor.

Formulacién del Estudio Econdmico Financiero.

Por lo generxal, en los analisis de proyectos se consideran
los estados financieros de cada una de las opciones  de
inversidén.  Dichos estados son: Estado. de Resultados, Balance
Ceneral y el Estado de Origen y Aplicacién de Recursos.

El estado de resultados describe como las operaciones
productivas de una empresa generan ingresos suficientes para
reembolsar total o parcialmente el dinero originalmente
invertido en :
a)las mercancias vendidas.

b)los muebles, equipos, ete.

c¢)los seguros, rentas y demas serv1clos pagados por un tiempo
mayor al gue el estado se refiere.

d)los servicios y gastos de todas clases que necesariamente
se ' cubrieron durante ese mismc tiempo para impulsar las
actividades de la empresa, para administrarlas y financiarlas.
Es  un estado financiero gue muestra-la utilidad o pérdida
neta, asi como el camino para obtenerla en un  ejercicio
determinado, pasado, presente o futuro.

El Dbalance general es el -documento -que describe la
‘inversién y la formacién del ~capital que maneja una. empresa.
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Muestra la situacién financiera de la misma a una fecha fiija
pasada, presente o futura. Levendo este documento, pueden
hacerse conjeturas acerca de la situacién econdémica comercial
de la negociacién a que se refiere, o bien acerca de su
solvencia, capacidad de pago, estabilidad o solidez y atn
acerca de su productividad y desarrollo. De manera general el
balance esta formado por el activo, pasivo y capital.

El estado de origen y aplicacién de recursos es5 un
documento gue muestra los origenes de los recursos financieros
de que dispuso un negocio, asi como la forma en que guedarcn
distribuidos en los diversos valores del balance en un periodo
determinado. Su objetive es mostrar cual ha sido el origen de
los 1recursos con gque ha contado la empresa en un periodo
determinado asi como la aplicacidén que se les ha dado, de tal
manera dque estos recursos se yesumen y clasifican de tal forma
que se muestre como ha variado la situacién financiera (Active
Circulante menos Pasivo Circulante) de una empresa. Permite
identificar los recurses operativos v los no operativos que se
generan en una empresa.
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El esquema de un estado de resultados es el siguiente.
ESTADO DE RESULTADOS

Ventas Totales

- Devoluciones sobre ventas
Ventas Netas

- Costo de Ventas

- Depreciacién

" Utilidad Bruta

- Gastos de Administracidén y ventas
Utilidad de Operacién

- Gastos Financieros
Utilidad Gravable

- Impuesto sobre la renta y Participacién
de loz trabajadores en la utilidad

Utilidad Neta.




El esgquema del Balance General es:

Activo Circulante

Caja y Bancos

Inventario de Materias Primas
Inventario de Producte terminado
Cuentas por cobrar

Anticipos a proveedores

+ + o+

Active Fijo. ,
Mobiliario y equipo
Terrenos

Depdsitos en garantia
Edificios

Acciones y Valores
Depreciacidén Acumulada

+ + 0+ + +

Aetive Diferido.
Gastos de instalacion
+ Papeleria .
+ Publicidad o propaganda
+ Primas de seguro
+ Rentas pagadas por anticipado

SUMA DEL ACTIVO

- Pasivo Circulante

Proveedores

Acraedores

Documentos por pagar

Salarios no reclamados

_Créditos a corte plazo
Dividendoes decretados por pagar’

+ 4 o+ o+

Pasivo Fijo
Hipotecas por pagar
+ Créditos a largo. placo

Pasivé,Difeiido L
Rentas'cohrada$fpor adelantado .-
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Capital Contable

Capital Social

Reserva legal

Rportacién de socios

Utilidades acumuladas
Utilidades del ejercicio
Superdvit por revaluacién {B~T71}
Pérdidas acumuladas

Pérdidas del eiercicio

+ + + + + + o+

SUMR DEL PASIVO Y CRPITAL

ACTIVO = PASIVO + CAPITAL



Por altimo el esquema del Estado de Qrigen y Apiicaeién de
Recursos.

ESTADO DE ORIGEN Y ABLICACION DE RECURSOS

Edo. de Origen Edo. de Aplicacidn

Utilidad Neta
+ Depreciacidn

{1)Fondos Brutos Generados

Inventarios

Cuentas por cobrar
Qtros

Proveedores
Acréedores diversos
Inpuestos por pagar

+ 4+ o+ o+

(2Movimienta de capital de trabaje

{1)+{2)Generacidén de recursos operativa

- Créditos Bancaries
+ Movimiento de activos fiies
+ Aportacién de sccios
+ Pago de dividendos

(3Generacién de recursos no operativa

{(4)Caja vy Bancos

"TOTAL . (1)402) #1374 (8)
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