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OBJETIVOS



OBIETIVO GENERAL:

Conocer los beneficios que en lns funcnoncs administranvas quc rcnhza el

Personal en la Gerencia de Venlas puedcn ohlenc “al Il:var a cabo'la

aplicacién de un Control dc Venlas enla Agen i

OBJETIVOS ESPECIFICO!

e en bicnes ﬁsncos, quc ln compaiiia maneja en su Funcién de Vcntas. e

: dbl:nér vdi:lsvcnnuas y beneficios al aplicar el Control.

i

borgamzaclonales dc la Agencia dc Vla)es

Elaborar un” Control

ki caractcrisncns
8. A deC V. i



Planteamicnto del Problema

< Recopilacion Documenta)l -

- Determinacién del Universo'.




La investigacion se integra de las siguientes fases:
Planteamiento del Problema
La Agcncm de Viajes "X, S.A, de CV., dedicada a In actividad de la

prestacion de servicios turisticos en el mercado; estd swndo nlacadn fuenemcnleb ’

por la compclcncm, la’ que ha lomndn :ntrc otras mcdldas. cl mc_| rar Ia cahdad

de los servicios que vende, .-

Por cons:gu[enle, {o amennr cslé proplcmndo que au,unos chcntcs y los




Ripétesis

E! uso de un adecuado Control de Ventas mcjorarin la cjccuclén de lns g
funciones adrministrativas que realiza el Pcrsonal cn la Gerencia de Vcnlns y por,

ende, la calidad de los servicios que ofrece la Ag,cncm dc Vlajcs "X",8 A ‘de-,

C.V., en el mercado.

Recopilacién Documental

Lap investigacion es d | en su parte tedrica debido a que
se basa en fuentes histéricas como libros especializados en el tema del Proceso,
Administrativo y el Turismo los cuales, también sentaron las bases para la

elaboracién del caso practico.

Determinacion del Universo

Enla |nvesllgac16n de campo de el prcscnlc tmann. ln muesu‘a es no‘ :
probabilistica e intencional es decir, estd formadn d ' .
Viajes, en las que se entrevistaron a un total dc. ci

Administracién, en cada una de cllas, f" an

caracteristicas “semcjantes en su npo

administrativa, ‘servicios que venden, p

el mismo, etc; a la Agencia de VIBJES X,

ifi



Recopitacién de Datos

En la muestra, representada por las diez’:mpreéa‘ Agencias de Viajés :

similares en su tipo de organizacion entre ohas camclmsucas./a la _empresa

Agencm de VlaJes “X", S.A. de C, V.. los mstrumemos d n.cukcmdn dc datos’ s




INTRODUCCION



INTRODUCCION

Vcntas a ln Ag’

facnlltar unn supe v

! compctcncm. ;




Aunquc‘el "trabajé focado en formu‘}"u" dial 4 la Fﬁncid de’: -

Contml ncne como bnse al Proccso Admmlstranvo debndo a In imponancm que;

93

cste ulnmo rewslc para Ia Admini al




CAPITULO.



CAPITULO 1. LA AGENCIA DE \'l.-\.i}iﬁ

Definicién de Industria Turistica
1.2 Definicidn de Agencia de Viajes

13 La Primera Agcncm dc VIBJCS cn el Mundn

14 _.“ r " que pre el‘ 1l de ln Agcncua de
Vlajes a mvel mlcmucwn' :
t41: aner Pcrlod

X l 4 2 chundo Perfudo

1945 - 1958)
1959'1973).




CAPITULO 1|
LA AGENCIA DE VIAJES

En el presente capitulo se pretende moitrar ¢l papel que desempeda la

Agencia de Vnucs en el Turismo, asi como breve de los ed que.

le penmitieron llcgnr a ser en Iz actualidad, una mduslna espccxalnzada en la -
actualidad, una mdusmn especializada en Iy presmcmn dc scrwcms turlslu:os,yi

“tanto en el conlcxlo nacnonnl como cn el mlemacmnnl

3 La corrﬁn_lc turistic

para su

] MnnuclkamlrczBlnnmIﬁmﬂﬂmmdim& (3eds Métlco.DF Editorial ..
ln(mmcdum lvN)pp 11-26 B
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CAPITULO |
LA AGENCIA DE VIAJES

En el presente capitulo se pretende moitrar ¢l papel que desempeda la
Agencia de Viajes en el Turismo, Asl como breve de los d que -

Ie pcrmxtl:ron llegnr a ser en la acluﬂlidad una mduslna cspcclahzada en la

,vactunlldad una industria especmlluda en la prcstacmn dc ser\mos luristlcos, :

tnnto en C' CO!‘IICXIO nncmnal COITIO en el mtemncional

J'E]’“

para su

fnu hhsla el

() Manuel anlmmanco,Im_dnjgnnm[_d;llum (ch Méxlco.DF Editorial

lnlcmmzrimnn. 1984) pp 13-26..




|
i

Es asi como el pn(s reccptnr del mnsmo dche dc conlar con Ios servicios -

1d6neos para la sutlsfnccndn de las neces ndes de los VIEJCTOS, por ¢ emplo: Ia JES

.

d wa_|cs y de tr: spone de pasajcrns,

complementados por otros de recreacitny y venu: dc productos liplcos apoyndos en

conjunto, por una serie de actividades producloms dc bienes y servncws" (1)

1.2 Definicién de Agencia de Vlﬁjgi

"Una Agencia de Viajes es una emprcsa de servmos turistlcos que actia

como intermediario entre personas que requieren d I y prestad de .

L

servicios turfsticos especificos, propnrcnonando onentacmn y nscsorﬂa en lus
casos correspondientes”, @

@) Manuc) Ramirez Blanco, Teorja Genetal del Turisme, ( 3 ed.. México, D.F.: Editorial -
Intcramericana, 1984} 185 p. N

#) SECTUR, A y d¢ Ia Agcncia de Viajes. (México, D.f’.: Edilorial Limusa,
1991) 28 p. .

T bk o S




13 La prlmern Agenicli de Vlnju enel Mimdo

En 1841, ¢l mg!és Thomas Couk "mvcnté" el vnsjc orgamzado, ﬂelundo un’

tren para lransponnr a 578 pcrsonas enun waje dc |da y vuclla cntre lns cmdades

. ale k ; dustﬁQ'Tuﬂélicu.
 especificamen ; n lngln erra donde se “Inician

s dlvldcn los mencnonados

4 4.

|, Euraps se !

i E. UVA " quc contaba con

: nllmenticms a Europn que se cnconu'aba en gucrra Al ﬁnal:zar la sc;,undn guerra

R mundlal el turisnio sirve a los’ mlcreses de E. U A en dos formns 1): como arma



ideolégica que intenta detener cl comumsmo Yy 2) comu 1 nimcnlb dc auxilin e~

influenci omict lad en el Plnn Marshall ¢

“puso en #émcl ) 0 uner Ie devolwé ‘la supremncln en ln tecnologia

aeronutica a E.U

durnnlc lu primera mitad de el siglo XX cuando

debido a las posibilidades

| cual fomemo cl tunsmu e



qu: lcnlan de ofrecer un mejor prccio (el d lio de la ologii onsuti

idad d: cI avmn con lo cual el coslo del

la cap yla

servicio se redujo comn consecuencm de el mcrememo en cl numcro de va:ros a
dc los de

Trnnsponados) Dc lgual forma,’

reservaciones tanio en los aslemos de
'el servicio. desd

posguerra hasta medmdos de los aflos 60, repercutio en una mnyor cal dnd en el

habian limitado ln eﬁclencla X los pnmems aﬂos de la‘ ¢

servicio proporclonndo

Se dice que el dcsarrollo d: el trnnspnrlc. fU: uno de los elcmemos mds "

importantes que le permmé a Ia acn: dad de las Ag,cncws de Vlujcs alcanzar una
clevada "sofi sllcnmén aﬂos mlis lnrde, ya quc le proplc|6 una crccienlc : ‘
utilizacién de paquetes de’ vnaJc y. vlajcs en "chancr (nvmncs remados pm
grupo) que son el protolipu de lo que ‘éstas orgamzacmnes han rcnhzado como "

" 4.

p al 1lo del tunsmo Estos paq de vnajes y. “vm_]cs"'

en Charter", nacen al ﬁnnlmr la segunda ;,ucrrn mundml en Europn :

concretamente en Gran anﬁa. Al fi nallzar la contlcndn. los pllolos compran

algunos de los nvnoncs usados en ésln. con el fin dc bnndar con ellos un_ scmc

privado. Méas tarde, el goblcmo de Gran Brelaﬂn amc el bloquco de B:rlin de
'Iu de”

de rescrva pnralela al serv:cio Te| ula dlsponc de :

1947-1948, la neccmdnd dc proporcwnar un serv:cno a <0 adlcu al

una ﬂoulln

todos los af

excombatient

: ‘Sin;

asi la;lllnen‘sv'pn\{‘n‘da,s. 4

ion como en los cuartos dc holcl que» o




quc eran una seria compclencna parn lus aerollncas rcp,ularcs. se csnpuln quc las

Hneas pnvadas operaran de fomm nsocladti cot

dcbldo a ln mayol
dela comercmllu

durante las décads

mcrcndo de vmjes




14.2 Segundo Periodo (19891973) - ..

icas deciden brindar

Es en esta coyuntur a“que las naciones

nollo" El argumenio

. desméllt; estuv

ricas y la's>caracvl,

- En 1960, o

consolidacién de la i



1,

el imi del turismo

desarrollo econémico de los paises industriali
(propiciado por ¢l avidn); y su aceptacién y promocién por parte de los paises
subdesarroltados que ven en € un instrumento de ayuda para lograr su desarrollo,

Lo anterior, p que la 3 ional del turismo -es decir, los

transportes (principalmente el aérea); Los hoteles y las agel;cias organizadéras de
viajes-, inicie un proceso de integracién vertical y horizontal, E;te‘prbceso‘ln

lleva al control de la d da turistica i

los pafses subdesarrollados quedarian a la zaga.

a nivel inter

on en iedad de la

Piop

Holiday Inn, 49; Westem International - Umted 43; PanAmInlcrc tinental, 4 -

En Alemania, por su parte, se cred en 1967 uno dc los consorcios turisncos S

de Tour Operadores més importantes del mundo, Tounsnk Umon Intcmnmmnl .
(TUI), que unié a cuatro grandes Agencias de Vuue en ese pais, Tuuropa,




Schnmow, Hummel y Dr T'ggcs (en 1970 Amt‘:b‘r'pbmrla Twen Tours y Alr

Tnurs, adcmés de: Tr ¢ a - cn l972) rAdcmAs, Ia {' rma Hutcl A;,em

‘ Bankpeselichafl,

Et fin de la élapa de desa
internacionsl entra en uryé larga

ﬂ CHSIS

con cl estado ivo de |

pcn'olera yde energtncas

crecimiento del tunsmo. subte -

mmame dc cl mmo accpmdn

de la crisis. En efeclo, cl crc mlcmo medm anual dcl tuusmo m(emaclonal

'habia stdo de el ordcn dcl lO 9% dc l9§0-l960 dcl 83% de 1960 . 1971. pero

conlmuada', o



sélo de 4.5% de 1972 a 1980, casi la mitad de la tasa experimentada durante la

década anterior.

Para los afios posteriores a 1973, los precios ya cran un factor importante

enla selccmén de el destino y se espernba que continuara ese criterio de decision

11

ala

para pnnmplos dc 1930 Los viajes Iargos sultaban ser los més
: s ional i 'del

F

crisis. No ot la




comercno en el mundu. en pmlculnr en dw:rsos pnises dc Oncn(c Mcdlo Esto

dio_gran auge a a mdusma era unemada a alendcr e\ mnvlmlemo de

huéspedcs que” wajabnn 'por mol gga),lss ’z‘:dcl‘las

. mtemacnonal

tavmcién clvnl 2 modlﬁcar las’ rcgulucloncs camblando lns politicas tarifarias a

: pamr de 1978 hecho qu cncﬁcié n las llneas aercas rq,ulares fortaleciendo su

it ponanlemcmc de 1968 a 1977. En el primer
0.4 %) unhzaron las tarifas normnlcs (econémlcn y
’ dc pnmera) pm 1977 nhln rcducldo a  un tercm de el total (31.. 3%)

Ame esta smmcnbn en 1978. se hbcrallzan las lanfas en la rita de :lv .

Atléntlcn Nor(e. slgmcndo l'n pollﬁca de clelos uhlcnos" de Cancr, que modnﬁcé :

ent el patrén p lecient hasm ese . Asl 1 polmca dc la. -
CAB (Civil Aeronau\ics Bonrd de los Es\ados Unldos) hn desempcﬂndo un papel :
de. 1 demand

p i parn la

dc vnajcs. que afectu’




sustancialmente las rulas hacm los dcsunos dc Lran numcro dc pnlses .

subdesarrollados.

“Existen

en cadn pnls

Cnnadﬂ Asi mismo

) Héctor Manuel Romero, nnsmmmmmam_mm (16 vol!
 Limus, mz)pp 2.4 -

+ México, D.F.: Editorial




A contmuac:én aparece una hsta de algunas de Ids Asociaciones 'de

Agencias de VI!JES més rclcvanles en el mundo

ion of Tr@vél ‘Agents”

Austria Oslen’eichjslér Reisebure
Alemania Deutscher Reiseb
Bélgica ) Unién Professionelle des Agences de Voyages ;. -

Bulgaria +- Balkantourist

E.U.A:‘
Fil:llﬂlldiﬂ :
F;B;lciﬂ
Gran Bretata
Holanda ) e sg.i;chlinv ‘N‘v:dcilgnds\e Ri skav'merjv K

Hong - Kong - Hong - Kong : Associ

of Travel Agents



A conlmunclén aparece una lista - dc algunas de lus Asoclncwnes dc

Agencias de Viajes més relcvanles enel mundo .

Austral
. Austﬁa S ésténéichislcr Reiseburo
A'lem;ni\:u : DfulscherR seburo - Verband (DRV)
l%élgicu ‘ v :“:vUr)iéynlvProfessmncllc des Agences,vd‘e Vu)ﬂ!-!cs 17 :
Bulgaﬁa’ (e Béﬁkm(ounst
Dinamar‘cary
EUA
Fh.ﬂvandia ’
Francia
Gran ’Blfclavﬂa "Association of British Travel A Fits'
Hol;nd.n ; ‘ Stichting‘Nederlandse Rciskn’f'ner

Hong - Kong Hong - Kong - Association of Trayi:l Agents




India’ Travel Agcnts Association of India

Irlanda Assbcialiqn of lrisri‘_'_l'fﬁvel Agents

Israel Israel Tourist ‘& Travel Assoc?étioh :

Italia

qunaicn
Kenia
Malaya

México

Marmu L ‘Association’ Marocsi des’ Agents_de’ Vouages
Noruega Den-Norske Reisebyraforening

Portugal Gremio Nacional das Agencin§ de Viﬁgéns e Tlirismd

Repiblica de B T i R IRLR L R
" Sudéfrica . Association of South African Travel Agents .-




Singapur Tourist- Promotion’ Board .

Succia . Svenska Reisébyfn derc'rvn:nécn e
Suiza SR Fc&éralioh'Suisse'dcs Ag'cnccs_dc i\’f\.\'ﬁgcs

1.6 La p?lvﬁeﬁ_,\gencla de Viajes cnlhléxlco,ﬁ i

"El 25 chun de’192
de Viajes en la cludad dc Meéxica,

zada de forma qﬁvcinl,ﬁln ﬁn’mcra Agencia

misma que empezo & opeiar con el nombre de - -
Meéxico ;|

e ¢] turismo

n jugado un

ido qﬁ tres perfodos y ébn

Dibh('!s‘ antecedentes se han d

) Héctor Manue) Romcm.EﬂilSlﬂMﬂ.MﬂlmM.dﬂﬂ.dﬂnn l(lels Meéxico, D.F,; Editorial
Limusa, IN!I) PP, 5183,



1.7.1  Primer Periodo (1945 - 1958)

Mientras en el mundo se desarrolla paulatinamente ¢l turismo modemo y

su estructura funcional, en México se a dar

gubemamentales relacionadas con el deseo dc que es(e fenémeno snrva ya‘.

explicitamente, como un’ instrumento econémlc

desarrollo industrial.

turismo el primer gran

situacién de 1a industria’ nacional se'd

le pennlub T , 0
prioridades de Ste
dlsmlnuldq. :

" Con todo el g b
la mdusmallzacién R

exportarse y que e







. Por lo que se reﬁer: a ln mfraestmcturn dc acceso tcrrcstre. la T8 dez con’ )

la que.se : mCdIOS de’ transporte',‘

: 3 fuc d:clsl‘

mismo aﬂo




" Guerrero, se tenia. el 6 6% dc 1

80 rutas y ‘cubrian un total de 35, 163 kllometros rn 10‘\7 r\unna\cs de ‘México

hospeda)e y el 27% dc la mersldn

‘,dc la’ iversién, Agrcgando el

Guerrero captaban el 44% 3

respectivamente,




Hulclcs, Nncmnal Holelcra ) Cadcna Bnlsa. Méxlco \\'cstcm lmcmauunul','

EUA, lleva
turisuca de

"viajaré c:o:ﬁ‘ba‘
Unidas habia

Gustavo Dlaz Ordnz1 :I tun mo deb ﬂn estur ]

- las cnstumbres. el folclor Y. T ar




K n§ Cuba.” De

actividades pcr_]udlml:s quc se hnblan mamfcstad cn p'l

esta manera, el prcsidente Lép ez Mt

mostrarse al Turismio: - "Es
muestra vida social y cultural

en fines de explotyhcién'byde‘vicl

- de los esfucrzos de mlercses

los dlfcrentcs

signifi ati e lo dg hasta esenic

Con pect ala

desmolloyde_sde cl p‘im'tél de vista tﬁﬁsl‘:c‘o' K

21



©ete. As( mlsm' 'en cste perlodo se un numero importanie d:

aércos bilaterales con 'diversos pnlscs

En' 1960, Aeroniwe de 'México Compaﬂ[n Mc cana du A\mclon.
udqumeron aviones jct‘ ¥ ésta iltima lmclé (ls operacmncs con esta clase de -
acronavcs. Asi mismo, s¢ pfplcné la aliuencia de aviones pn\adns exlran_ycros en

vm_]cs de tunsmo En 1965 se creé el 6rgano pnracslalal dc ndlmmstracnén de’

aeropuertos; Aeropucnos y Scrvt fos Au rcs ( ~\SA) cl quc es rcsponsable dcv S

: emhlé un volo de

Judla ,_ “"‘"fuc’n‘éiy eg :"'en Méxlco l/tme.‘:iixile:las

ST

presnones polhlcns y cconémlcas, dlo mm’cha ntrﬂs en su pnsturn ongmal Esto

es, se uhhzo ofra vez nl lunsmo como msm:menlo dc prcsu‘)n pol(uca.

2



En Meéxico, In politica de "sustitucion de 1mponaclones" 'y, de "dcsnrrollo

estabilizador” cs(nbnn Ilq,andu a'su f' in. Eslns se hablnn carnclcnzado por o’

fuerte prulecclomsmo lndusmal el romcmo al tunsmo, y a In mvers n y los o

P

por este mddelo de_

idad de sus
esa concepcion. No obstante
fici i ia a los

P

turistica interacional y que perfilaron el control de I actividad 1 nivel mundial.

No obstanlc la polinca de npoyo en esos aflos, se continuaria centraﬁdo h

atencién en ln promoclén de nucvas zonas e turismo_ (zonas - de - interds ‘de

n



dcsmollo lurisnco) y créduo mmoblhnnu al eci o umnm Aunque al

imcm dela década de 1980 se cmpczarla a con dcrar cl ap otros elemcmos

" todos ellos ,' de scmr s “de turborre n modcmos. Ademﬂs




cxlslinn 33 aeropuenus para vuclos dc cono alcancc Pura 1981. Ln rcd de

aeropuertos y servlcms uuxlllarcs lenin un toial de 49 neropucrlos

En cl sec(or hotelero. st hlen en cl sel,undo petlodo dcl tunsmo moderno’

cn Mexlcn, aun cxnsl(a una ofcm dc cuanus inad -y un

-'lmpnnnnle dc Ia hotelerla cxtranjera en'sus calegoria més elevadas cn ol pcriodo " .

(1969 =" 1982) 1a expansién fue consldernhlc. tanto por el crec:micnlo de lns :

cadcnas nncmnales como por la calldadyla ntidad iny

fué consecuencia 1opica de I pol(ncn dc ¢

no tnicamente. . Es asi como de 1970 a l

AMAV ‘cs

Viajes, por su imp@nnh

« Unir.en una aso
. facs, 1,
p

: relacidnndas" con las misma

‘25



las relacmnes de Ios asocmdo

Esli.rnuléf Eh‘el publico’e! deseo de viajar,

msumcmnal ya sea indlvldual o colccuvamcnle.

Proteger y fomentar ln umdad y coopcracmn enlrc lodos lus asocmdos vv ’

en bcnef icio de sus mutuos mtcr:scs

Velar purque se eslahlczcan y man(cngan normas dc cllca comercml en o

Fomentar el desarrollo del turismo nactonal e intemacional.

Asocinclén asi como uqucll g quc tambidn pequdlquen a los nsocmdos, .

en’” los que:a _|u |o de Ia Dlrecnv debc mlervemrsc en forma

26
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aquellas Yy que estos

s

Aplicar a sus

y sus reglamentos seiialen.

Crear comités, representaciones y organismos de toda indole que tengan

.

por objeto promover, desarrollar p o realizar por

y Juntas R ia

previo acuerdo tomado en A

~ Constitui taci listas o de cardcter similar que tengan por
objeto brindar ayuda y proteccién, a los asociados.

- Di MNar todas aquell ividades necesarias para los anteriores
fines y otros que le sean conexos, ) :
bles o | bl

Adquirir en propiedad los bienes e para un ad

P

desempeiio y funci iento de 1a Asociacion. " @

®) HMMManuIRnM.EmMIleJmml(IGWh México, D.F.; Editorial Limusa,
19K2) pp. 45 - 47,
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DEL CONTROL DE VENTAS :

2.1 Proc:eso Administrativo
2,11 Origen
2,1.3 Planeacién  ©.
213 drguhizacién
2, l 4 lntegracu‘m “
. 215 Dnreccu‘m y leerazgo
2. L 6 Control
2.2 Mecnmsmos usndos para ¢l Control Administrative
"23 Carnmr{sncasdcl Area de Ventas
24 Control de Vcnlas :
2.5 chuisnos del Comrol
251 Planes :
structura Orgamzaclonal

2.7 Mmlﬁnirﬁiémo’dc;cl‘,Contro‘l' de Véh}n{




. CAPITULO 11 .
EL PROCESO ADMINISTRATIVO
Y LA FUNCION DE CONTROL DE VENTAS .

2.1 Proceso )\‘dlllllnlslrxillvo

2.1.1 Origen

PN 1

y Iu‘ '7 yln

P :

para ¢l cn pum:r en

(7)ol 1. Miner, I JI:mw_l\'mﬂuumlu..l@un.lnmllz-lruuu mﬂsﬂm (Mtxlm.m ld“«"l
Coulirtal, 1978)pp. 57 - 59. 3% i’ )



- acciones hablan ocumdo de acucrdo con tl plan OI'IL En |‘|piynib_(‘m'de_'F§yol‘ .

éstasernn lnscmco i enciales de fa adminis

¥ que éln'!é de basc a’

-"2,4,2 Planeacién

“la planeaclén es la funcién administrativa més unponumc de ludns. puesto
- que mcluyc la seleccién entre diversos cursos alternatives futuros de accion
Deben de rel‘lejarla Ias funciones de organizar, integrar, dirigir y controlar para

ascgurar cl logro dc las metas segun los plancs. Incluye la seleccion de fos -

objcuvos p es y_depar les, asi como la detenninacién de los
. medlos pnrn lcanza Tos. La bucnu ion debe iderar la turaleza del "

. medlo nmbleme futum en cl cunl lasd y acciones de la pl

K habrén dc operarse.

214 Orgﬁnlncld )

mvolucradas, y 3) una &

* persona que ocupe el cargo‘ Vepa qu eslo quc pucdc haccr pnra lobrar rl:sulmdos. :




214 Imegrulén ’

 La funcién admmlslratwa d: mlegmcu‘m se ucupa dc domr dc pcrsunul a ln .

estructura de la orgamzacubn

I 3 y; 1, 'dc 1a

la misma.. ’

aptitudes, ete.

2.1.6 Control ° :

control - verdadero indica quc la accu’m puede y seré lomada pnra \olver las



operaciones a su curso original.® Por lo tanto, en"gran parte. es la funcién que_..

" cierra el circulo del sistema administrativo,"

{8 Harold Koontz y Cyril O'Donnetl, Qm.ds.Aslmlnm;iﬁn.M.m“m (1r.) Jaime Gétiies Araiza; 6
eds (Mévdcn,DF Mchu-HSll l982 cI979)pp I]7 (22 B : "
l'bld p. 710, :

=1



Mecanismos Tradicionales de Control no Presupucstal

Existen diferentes mecanismos de Contro; tradicionales no conectados con
los presupueslos, Bunque nlgunos pueden estar relacionados y ser usados con :

ellos. Por ejempl

> .« Datos Estadistice

Las cifras estadisticas de los innumerables aspe dclla operacio de un

de 1a informacién oblenida, bien sen de nalumlcza

#') anilisis ayudan

en dreas de problcmns cspcciﬁcos. Su naluralcpnuy rutinaria puede ponderar lo
- poco usual y, hac:éndolo. rcvclar soluciones para cl mejoramiento significativo en
la eficiencia. -

v

. . ‘A‘n‘ﬁlvlsls del punto de equllihri;l

Un mecanismo de Control es la grifica de punto de cqulhbno. La cual,

" muestra la relacndn de las ‘ventas y los gastos de lal fonna, que’seiiala a_qué

los i

cubrcn los gaslos A cualquncr voldmen

ol

mfcnor la compaﬁla sufnda una pcrdldu. y auno mayor obtendra uuhdad

a2

pmmle nnahzar las v



. An‘dilorln ‘(‘)periclobnrnl e

La audlloria mlcma. o audnoria opcmclcnnl Fn Nt

por un grupo asu

itido s amplio, es

o dw nudnoxcs lnlernos.‘,

3




« Procedimientos

“"Son h i deseables para guir que se hagan las cosas con

eficiencia y en una forma dada, o para Control cuando es necesario no desviarse

de esa forma, pero también los procedimientos pueden hacer que la rigidez

dep I impida la i i6n y la resp al cambio.
Los procedimientos suelen abarcar distintos departamentos, y es raro el

que no se relacione por si mismo con mas de dos.

Los mencionados, escapan al Control cuando los administradores tratan de
usarlos para resolver problemas cn vez de solucionarlos, mediante mejores

politicas, delegaciones més claras o una direccién mejorada,

Los procedimientos también pueden evadir el Control haciéndose

inoperantes, bie sea porque no se mantienen actualizados o a causa de la falla

en ajustarlos a una politica d inad iondndole desviaci en la
prictica." (%

« Investigacién de Operaciones para el Control de Existencias

iderar las metas deseadas y la idad de colocar

El mddeloobliga a

1

valores definitives en los p y en los i También proporciona al

Administrador labase para los planes y normas con las cuales mide la labor,

(49 Harold Koontz y Cyril O'Donnell, Cyrso de Adminisiacién Modgma, (tr.) faime Gémez Araiza; 6
ed.; (México, DF.. Mc Graw-Hill, 1982, ¢ 1979) pp. 75% - 761.

kL)



hla fnoes unn coleccmn dc




« Sistemas de Conirol de Ope?nclo‘ncs

Los sisten eslﬁn o< una recoleccion rapida y
istemitica de la i 0  una o i lbihl"parn mam'cncr' X
disponibl esta’ infor -y izér&"“ forina sm deniora’ sobrc ] eslado de
cualquicra de miles de ﬁro')'iéclo;ch' g ier mome Ellos san, e : nnle .

todo, d para mcjorarcl Co rol,

el hempo tmnscum o que se rcqulere pa

‘al fin del proycclo. :

36



. I’resuﬁueslo por i’rogﬁmn

También Namado la Planeacidn y

chcmes, para Ios cfeclos dc cl prc

caracteristicas:




« Venta al contado en sus dos modalidades:

1) Otorgamiento de la prestacion de un servicio, - a camhm de la

recepcidn de efectivo o pago con tarjcla de crcduo. dcl i

total del servicio respectivo.

<o tarjetas, por

a¢

al :

(1} Harold Koontz y Cyril O'Donnell, Curso de Administracion Moderna, (ur.) Jaime Gomez Araiza:
6 éd.2 (México; D.F.: M:Gm\\-HlII 1982, cl!m!)np K73 81, o dre

EL



2.5 Reqﬁlsilos del Control -

"Anlcs de Bpllcaf lns dul‘crenlcs lécmcas y sistemas de ('nnlml deben de
un ststema dc (‘unuul Eslos san:

exlsur dos clcmemo para planea 0 muntcn

los planes y In cstrucmra nr;,nmzactona

Las normas,

d

en un p

‘(émunos cuanmallvos o cualllauvos.

ki



Cada obj:nvo de plancacion, cada meta de l' !
actividad de éstos, cada politica, cada p dimi y cada s
ser normas contra las cuales debe mcdlrse el dcsempeﬂo renl [ el cspe

muchos progra as, cnda

2.5.2 Estructura Organizacional

Debido a que el propésito de el Control es evaluar las nétii'i.dﬁdés y torﬁar
Ia accién respectiva para establecer sf los planes se estén llevando n'cahb. se debe .

saber en que parte de la empresa yace la responsahlhdad por las dcsvmclones y N

por la ejecucién de las acciones para tomar las medldas correcuva Por lo lunlo,

el Control necesita de Ia existencia de una

completa ¢ integrada.

Auxilidndonos para el logro de lo anterior, en la einbh}aciéﬁ y.aplicacién =
de e Organigrama, las dcscnpcioncs de puesto y el mstmcuvo del procednmiento

PR "

respectivo,

2.5.2.1 Organigrama

Representacion grafica de la de Ia organiz: "‘ dc una p

en un momento dado, Muestra los puestos- quc la’ mteg nc

través de sus respectivas lineas formales de nulondad responsablhdad y

comunicacién,” (12

(12} Harold Koontz y Cytil O' Donnell, Curso de Administracion Moderna, (1r.) Jaime Gémez Araizs; 6
ed.; (México,D.F.: Mc Graw-Hill, 1982 ¢ 1979) pp. 715 - 716. .

40



2,522 Descripcién de Puestos o

"Forma escrita en que sc consignan las fu 1c|oncs quv.- dl.lnmn rcahzarse en

un puesto; ésta se puede representar en forma (,encnca y annlmca

o Descripcién Genérica

Breve explicacién de la actividad mx‘is' i _' dd pucslo, que sirva
para definirlo, sin entrar en detalles innecesnnns y :onsndcrandu su fnncnén como

un todo.

. DesgrlpciénAnil ca '_

Esp:cnf‘caclbn delallada de las funcion: aue. sc dcbcn de reahzar en '

pueslo, su agmpacxén L) clnsnf’caclén puedcn hscerse dc acucrdo a cmcnos de

"Es un documcmo que reglamenln por escrito ¢l procedlmlcnlo prcmso a-

* seguir pnra efcctuar cnda uno dc los tnimnes que se llevan & caboen la

emprcsa " (“l

{13) Fernando Arias Galicia, Administracign de Recussos Humanos, (México, D.F.: Edilorial Trillas,
- 1986) p. 177, .
@19 . Hatold Koontz y Cyril O' Donnell, Cyrso de Administracién Modgrng, {tr.) Jainic Gomez Araiza; 6
ed.; (México, D.F.: Mc Graw-Hill, 1982, ¢ 1979) pp. 761 - 763. .



2,6 - Capacitacién para el Control de Ventas

Debido a que las organizaciones nenen enel faclor humnno u rccurso mas 3

valioso estudian las diferencias quc existen cntre Ios mdlvnduos que lns mlcgran y

P o

los requeri vos de la propla y

las caracteristicas de las habilidades del el

PP

necesidad del entrenamiento a través de la cap y el adi n para‘

lograr la optimizacion del el h con ¢l que cuentan.: %

P

o Entrenamiento : O s R RIS

"Significa prepararse para un esfuerzo fisico ‘o menta), para. poder

desempeiiar una Iabor. Asi mismo, el entrenamiento forma parte dela gducucién.'

Adquisicién - de imi * principalmenite - de * cardcter técnico,

cientifico y administrativo.

2

ndecuar‘ s

delns o



" — Adiestramiento

Proporcmnnr dcstreza en una hab lldnd ndqmndn. casi suemprc mediante

una’ préctica més o menos prolongndn de traba;o dc caractcr muscular o

motriz." (1%

: dcsv:ac:oncs a causa de quc o Pcrsonal no lo esté apllcnndo cun’cclamemc. Lo

; cunl debm de llevarse a cabo mediante revisiones periddicas.” n

que se vuclva mopcrnnlc. [\ dc que sufm ,‘

13} Femando Arias Galicia, Adminisiracién de Recursos Humaneos, (México, DF.: Editoria) Trillas,
1986) pp. 319 -320.

{16} Eric L. Kohler, mm;aﬁmmmmmm. { México,: Grupo Noriega Editores, 1991) p. 340,

0% Harold Koantz y Cyil O' Donncll, Cyrse de Adminisiracién Modernd, (r.) Jaime Gomez
Araiza; 6 ed.; (México, D.F.: Mc Gmwlhll 1982, ¢ 1979) p. 761,
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CAPITULO 111

CASO PRACTICO
APLICACION DE UN CONTROL DE VENTAS
EN LA AGENCIA DE VIAJES "X", S.A. DE C\V.

3.1 Eiementos que integran la investigacién

LI



presentan las actividades que se reallzan cn ¢l Area de Ventas y su repercusion

en el desempeiio de el Personal de In mlsma Gerencia. Por ejemplo: Lcuéles son

las caracteristicas de las principales funci  que desemp el Pcrsonal en la
Gerencia de Ven\ns Lcémo se encut inculadas las funci que rcahzan. el

de la Gercncm de Opcracmncs y dc la;

Tead,

De csla fonna, los

.establccer las deb:hdadcs, fuerzas

en la Gerencia de Ventasy ; :

3)  elaboracién, aplieacion y m
de Viajes "X", S.A. de C.V,

3.2 Mueslrn

. La mlcgmn l) Vla_]es Omega S A 2) Vinjes ATB S. A 3) qu]es Club
' Exclusivo S. A., 4) ijc s S 5) VIAJcs Copenhaguc S.A,; 6) Viajes |
Venccm S.A,, 7) Agencm dc ijes lntemaémnnlcs S A 8) Agencm de Vuucs
Belini S.A. 9) VlaJes Lelbm(z s. A y lO) anJcs Wllhelm S A




LasdosAgencms de v;ajes peti mas i v, i pnra la ,. "

-es la Agencia de VluJes Inlemaclona]es S. A y la Agencm de VlﬂJCS Belini S.A,

las cuales, tienen una muy bucna |magen en el mercado con hase en la bucnn

aunquc ofrcccn precios ,'

1 mcrcudo no es huena

B

cmclcr{sucas scmejanles “en npo de orgamzacnén. |amnnn.

A0 o

: vadmimsu-atlvn. semclos que vendc, participacién en el

»mlsmo, elc alas quc presentan lns empresas que conl‘ormun In muestr

a2 Y‘Objell'voi -

", SA de C.V,, utilizan en el dcsmollo de slis. aclmdndes un

Control de Ventas,

~

2. Saber i a competencia obtiene algin b

enel ‘uso:de un Control

de Ventas.

46



3, Establecer en que tiempo las Agencias de Vlﬂjts quc carecen dc un

Control llevarén a cabo su instalacion,
3.2.2 Recopilacién de Datos

Los instrumentos de rccoleccnbn dc da(os que se uuhzan son: la cntrevlsla

y el cuestionario,

Antes de efccmar la mencxonnda Venlrevlsm al l’crsonnl cncarg,ado de In

15 a 20 minutos, "i“‘ el jonado instr ) dc

ala totatidad de la muestra‘en dos meses y medio. Lo anteri

que las entrevistas se deben de

_ejecutivos. -

- “Durante la misma entrevista, se debe de

muestra en el anexo No. 1.

a



3.23 lnlerpuuclén de Resultados

Al reallzar la c:ntrevlsta en la diez Agencias de Viajes' que m!cgran la

muestrn, se obluvo a través de la aplicacién del ionario, I i io

slgulcnle

En in preéuntl Ne. 1 lé tienet . .
20% de las empresas cuentan con un Contmlb de Ventas, sicndo dstas: la
: Agcncla dc VlaJ:s lntemncmnnles, S.A. y la Agencia dc ijes Belini, §.A. "

" 80% de las mpresas que confon’nnn la muestra no ullllzan enel ejercicio de' .

sus opcraclones uri Control. dc Ventas

Con respeclo a In preguntn No.2:
El 100% de las empresas que cucnlan con un Comrol dc Vemas conlcslaron A

" que en su cld ha n ", el “’ én y ta calidad dc los servicios

P

vcndldos, con un mcnor dcspcrdlclo de matennles yde nempo en el cual se

: bnnda el semclo s

Por su plr(e, los rcsulmios en Ia preguma No :
El 40% de ]ns empresus que formnn la mucstra no pcmn con un Conlml

de Ventas, han plancado llcvar a cabo su xmplemcmucnén a cono plazo es

decir, en nproxlmadamente dos aflos. Las restantes no sabcn qu>cv d!cmén

tomaré la Agencia rcspccuvn a cono oa liargo plazo

Ast mismo, se cslablecné que. pm los ejecuuvo; a cm,o de ln'

Administracion en las Agencias de Viajcs quc cu:nlan en su uperaclén con un



Conlrol de Ventas éslc, ha sldo bcnefcmso debldo n quc hn incrememado ‘el .

volumcn dc los servncios pmpomonndos alos clnemes al xgual quc su calldad

Por su pune, nquéllas Agencias que carecen de.un Control de; Ventas que'

y malcnules de

que dlsponcn., La que asu vez, mcrememnrlu la cumpetumdad ‘c Ios servn:los

turlsucos que vendcn en el mercndo.

49




3.3  Datos Generales tje la Empresa Agenycl- de\’\’vlnjc’s "x". S.A, delC.V.

Ln empresa Agencla dc Vn j

e encucnlra clnslfcadn .

Cnﬂ'c SUS snmllues ﬂl C]

- 610 un afo de xperiencia como s ialista del ‘sector

P 4 ¥

; unhw. reunir y ot‘rccer semclos que se comercializan en el mercado mrisnco

“Su cofnpelcncia Ia constituyen Agcncias de Viajes Tuu} Oﬁer;doréé po‘f su

: orgamzm:ién' que ofrczcan servicios que se sitien pnnclpnlmcnle en cl D F. :




No obstante lo anterior, la empi  se ha do comio’ un objetivo a

corto plazo ¢l eficientar cada vez mns U’ estrucmm admlmslrnn\'a -debldo a que
en la actuatidad no cuenta con unn cstrucmra organizacuonal cs dccu. car:cc de

i . giano y .
dmna y

andlisis de puestos, manual de

largo plazo se espera le rmda 1

repercuta posmvamenlc en Ia cnlldad de lus semcws quc \cndc, y. por.-..

iguiente en su posi "‘ ame ln I inenel ' chldo aqueel -
propictario considera que ui dmudo hncm el lngm de’un mayor
dimiento en su int ‘\ sié , cpresenta un lnlc;¢s prioritario pm 1a Agen;ug, :

1) Oﬁéfcr los selnricios_tudsliééé queet ;ﬁércndo demande,

s



2)  Obtener una posncién compe(mvn enel mercado lurisllco, mamenerla e,

incrcmenlarla

l:)"’Alojnm\iven(o :
2) Transportacion’
3) Renl; de Au(os ; L
'-i) . Renla de Autobuses

5

6) - Excursmncs e

=

. Clrcunos Tudsncos -

b)) Paquelcs "

8) Guﬁselqlérp;eles
P 3
10) angresdé

TN

- Espectculos -

11) Scininarioé. clc., “

34 Si!ulcidn Admlnmuliva Actual en la Agencln de Vla]es
o "x" S.A. deC

Como se mel iona anterionmen ’lpi reciente del iniclo de

las '_ de ]a P! 2 ‘en el ] turisnco. ln dcdlcacuén ala

promocién de sus “servicios y al dcsarrolln de nuevos producms cntre otras




razones, han propiciado ~en opmlén del dueﬂo- quc ‘no hn\ n lcnldo lugar

esfuerzos mhs scnos para a qd facnlne un

Personal en -

vema de scmclos al cliente,

3. Establecer la capaci'l;cigbngué recib el Personal de la 'empft!sa“ '



4. Mostrar si Iu estructura admmlstrnuvn dc el Area dc \’cnms proplcia una

‘dc las opcrncuoncs qnc se'

. N

es decir, nos facilita el

id 'lné' of delos f

des “adminit '>Ios'j ivos y

: . saber como dcsarrollan sus . |

: cmplcados, lus cnraclerlsucas que poscen las ‘operaciones que sc realizan en la -

! empresa, caplar Ias condlcloncs dc trabajo, percnbnr ol espinlu de grupo, pugnas’
entre el Personal, nempos dc ocno. nmphar los datos sobre algin procedimiento,

“clases de p s que se p el hpo de ervores que se

cometen, los tramites que se slguen en deten'mnados casos, t:cmpo para conclmr

i . o

cada

ete.”

P

saber que trami noﬂuyen

54



La observacidn e no P es decnr. aquélla quc se renhza con

scrvador permancce -

. propositos def mdos pm estudmr aI grupo y e Ia qiie

aJeno al nusmo

Por su pm:, st ullhza el cucsnonano debxdo a quc, r sus caracledsucas

_ pennm: que se le efcctue atodo el Pcrsonal de lA cmprcsn ‘en cl rmsmo periodo

"

ndemés, su ido ‘se en el L en que se consndera mds

' oponuno, no ubstruyendo alguna tarea i P 1 ', o’f i | en cl en
que se entregn para su contestacién, lo que propicla que se obtcnga una mayor
cahdad en las respuestas. El pcdodo de enlrega dc los cuestionarios es de unn\

semunn, debido al interés de la Gcrencm General por saber Ios resullados

preguntas acerca

Los cuestionarios que se aplu:nn a los Gcrcnles cOnllCn‘
c p ctan dlreclamcmc .
a las que se efcctunn en

venta de serwcios al li




La entrevista pcrmilc aclarar dudas acerca de nugstras imprcsionés en la-
observacién y de las respueslas que el Fersnnnl dio en los cmslmnarms ‘Es muy’

sigmf'cauva debido aque permm: obtener la ¢pinion personal de’ cadn uno de los

lnlegranles de Ia Agencla acerca de la’ en quc sele ran’ las

ivid de qlic d llan en su respectiva Atea (Gerer Gcncml Gcrencm de.’

faai o

con las>

. caraclcrisucas de opcracnén eI manejo dlano de los clcmcmos admlmstrnnvos

que a su _|mc10 poddan ser conservados o madificados, para ablcncr resultados -,

més efi cientes en sus actmdadcs, de u,unl forma se pueden verificar los detalles :
 de las funclones por las q quc son rcsponsabl:s, Jirectamente en su luur de trabajo, .-

Cle ] :

3.43 :\lrvnerplfelicldn de Resultados

La recopllacidn y anéhsls de los datos obtenidos en la aplu:acxén de la

: observncién. el cucsnonano v la entrevista efectuadas al Personal de'la Agencia -

de Vm_]es "X" S. A e C V., tu:nc como proposno el conacer las caraclcrisllcas

ac|uales en formn general que sus acti i '. 3 s

un i actualizad de la emp dctu, i de pueslos, los cunles

ia se elabore unn', :




El 80% del Personal no cuema con una claru dchmnmon de las
actividades que debe de reahzar en su respecnva dren, por. cscmo Es decir, las

operaciones diarias en"su mayoria, las reallzan mﬂs dc fomm :mp(nca que.

do los deunn 3

P 4

- 70% del Personnl carece de una di ,'" n adec undn en la aulnndud y

responsablhdad qu: ‘debe de’ ejerccr enel desempeﬂn dlano dc sus tareas, debldo

aque con frecuencia los subordmados teciben drdenes confusns y cumrndlclonas

de una o dos personas, lo que provuca el retraso en la ejecuclén de’una aclmdad




equivocarse 'y a Ias consecuenclas que éslo puedc ocasmmr Afcclundo'cnné BT
otros aspec(os, 1a ﬂuldez en la sccucncm dc lns opcrac|  cl desa
L1 .l y : "

Persqnal que por su pueda

... direccién. . :

qulmenle. se obtuvo con

1}

la “que la

definicion” de funcioncs de
bilidad, es

viajes por A :

“como eimanjcfos).

Es decnr. emrc sus cllenlc :

con ﬁnes :

"8



mencionado Control un medlo a trnvés del cual puede mejorar las funciones

89



ndmimstrnuvas que se reall n en el ‘Area de Ventas, en cspevial ¢n la venta de -

semctos al cllenlc.

pucda’ dcdlcar_u_na

60






EI dehmnar las funCIones de’ cadn pueslo, penmte comparar el dcsempcno

I itacio i al Pcrsonal para

real con el rcquendo y prop i

PR

que realice d lo mcnos ponble la alenclon de’

plantca que

de mfonncs y

conﬁablhda

: operacmnes ' d

de Ventas, |

62



cios vcndldos a  través de

Y materiales ;

“con los que cucnla la Gcrencln de enta:

A Rcfomr la hucna |magen dc fa cmpresa proporclonundo un mcjor

5 'scrvmo al clu:nle.

. 63



3.7 Elementos que lmcgrﬁn ] Colilroi de Vénlns

Con base cn lo plnntcndo en’el punto 3 6 se desanolla un Conu‘ol dc

and

chas, que

Son los esténdnres contra los cusles evaluamos la nperaubn de el Control

N dc Ventas aplicando en su caso, las correcciones penlncntcs

Caracteristicas Generales de el Control de Venta

Iy 1and

de los

cmprcsa, su CS‘T\ICNI'E

4 i

1

de acuerdo a las politicas,

entre otros

P



A ntinuacién ‘se plant ' las cars ’ de cl Control de Venlas ;

pré-soliéimd ‘ 8
“persona que ) porte Qoﬁl v
fecha, entre 6!}05 T

Eluboradn la pre- lmtud d vel

documcnto al cajgro para ue clab e la facmm o reclbo qu correspondn pm lo-

|65



cual, habré licitad antes la autorizacidn t ! 'corn 1a tagjeta que el cliene le

entrega en ese momenl

de holel
pactado,

. ) a lnfcﬁn}cién que’ generd, el mismo
vendedor, el 'o ‘dé“sblicimd' de ‘scr\'icio’s “que “envia al .
Supervisor dc

respeclwa. Posterlomenle,

fauiériz.acién

el Gerente de Ventas lo :nvin )a aprohado. nl Gereme‘ e

de Opcracwnes, con’el ﬁn de que ésle ulnmo aulonce el olorg¢

servmo(s) quc el chcnl: ha ‘ itado (tras) fos,  visitas gui 4 : \
etc.). . g C

La Gcrencm de (‘
mcdm dc la 1

P

escrito a la primera, con los requerimientos de los servicios que ha vendido. "

~"El Gerente de Op antcrlor. que le slrvc enn'er‘ -

n-os, pnra Ia ¢ ‘V"del repone 2 ] que manda al Gereme Gcncral

Esle rcpone u ho de scmclos conucne cntrc otros dalos‘ l) servicios que le

e e A g e e s S B T



sohcxlan, 2) pcrsonns a quu.'ncs se l:s,deb:ré proporcwnnr Ios scrvnclos. 3) dln. -

entregé el cajerc

PRTIRTo

Es su g

etc; al Supervisor de
la facturﬂ dc v

recibo
El mcnsnjero, al cobra.r Ios documenlor y re bll’ del Bmco Ia f cha de
depésito debidamente scllada la llevaré ala cmpresn y entrq,aré copia de la

misma al Supervisor de Crédito y Cobranza, parn quela reglstre en el reporte de

67



: que cslan!

cobmnzas, la

proccdnmlemo del Control de Ventas en la cmpresa




V De igual formu, el Gcrcme de chas y el Gcrcme de Opcracmncs (amhlén .

laborardn un- rcpone ¢ ynnuala reja de el Gcrcnlc Adml i Irahvu. S

.

las nclmdades por las que | son e nsnblcs.'.

que la si

en los que se p los resultados obtenidos como conse 'de la puesta

en préctica de ¢l Control de Ventas, at Gerente General, -

3.7.1 Organigrama

El fin principal de los documentos es el que facllhcn el conocimlcnlo y 7,

comprensién de el Control de Venlas a las personas qu: lo npllcan,

Es decir, los documenlos cspccnf can por escrito quc u'amnes uencn quc -

se para la plicacién de el Control de Vcnlas, qué personns debcn

realizarlos y cudl pucsto ocupan en la tura de la empre (Vcr Orgi
‘en el Anexo No. .-

3.7.2 Descripcién de Puestos

Gerente General

Puestos que dependen de él: Gerente de Ventas, Gerente de Operncnoncs
y Gerente Administrativo.

Funciones o Actividades:

1. Desarollar y cjecutar las politicas, procedimientos, presupucslos:y

programas necesarios para cl logro de los objetivos organizacionales. -



>

*

Autorizar nquéllos contmos y compromlsos qc sean mcr.-sanos para el

A ar los

de la Agencia.

fascs de las actividades llevadas a cabo por ln Agcncl

informes mensuales y anuales necesarios. -

70



9, Coordmar con el Gcrcntc dc chas y cl Gcrenlc Adml

precio de venia dc los serv:cms qu ol‘rece I cmprcsa En Io cual el'

Gcrcme General tcndn! n lu apnlabrn

.. informacion de sus ;

: Gercntc de Operanones y el G:rcnlc Adminlstrauvo

13. Otras.

n



Puesto: o - Secretaria
Reporta a: : Gerente Gcncrnl
Pucslos que dcpcnden de él'_ B Nm;,un e

Funciohes o Aqtividia&c

1, Auxlllar al Gcreme General en todo lo relacionado a Iq’s acliﬁdadcs

. Mnnlu;gr actualizada la Agenda de la Geren

11, Otras. "~




Puesré: . Gerente de Ventas
Reportea: . - Gerente General
Puestos que dependen de é1: Supervisor de Reservaciones

Funciones o Aclividadcs:

l.tiDesanollar. con;unlamenl: con el G:renle Gcncral las pollucns y

progmmns de vcmn de 1a Agencia.

. Planificar, y dirigir las |

s

:Aprobarla ar n, co cion y operacién de, ns‘ﬁgtlwdédesde B

~

’reservaclones.

n



Puesto: : k Gerente de Venias
Reportea: . .© . Gerente General
Puestos que dependen de él: Supervisor de Reservaciones

Funéionc; 0 Actividades: :

. l Desarrollar, con;unlamcnle con ¢l Gerente General, las pollllcas y

: Aprogramns de venta de la Agencm, )

2, rPlan.i@cA;, cdordihpr. y}dirigir las actividades de venta en la x‘agéncin.'

D5 que vende ’

la Agenc s con los provccdorcs~ i

(hoteles, 1

de

7. Aﬁr’bb‘n_r,l'a ,w‘

reservaciones. -,




8. Enviaral Gcrenlc de Opcrac:o es el mform dmn dc los serwc s que;

fueron conlralndos por

11. Es responsahle dc guardar una copla enel archwo de su Ger:ncla dc los

informes mensuales y anunlcs que manda al Gercme Gcn:ml

12, Otras.

M



Puesto: Supervisor de Rescrvac:oncs

Reporta a: . Gerente de Ventas

Puestos que dependen de é1; Vendedores (as)

Funciones o Actividades:

ee g Yamt .

con las” reser

Dirigir las

de ' los

servicios solicitados por |

»

3

(cursos de

‘.J

18



~

Enviar al Gcrenle dc Venlas un rcpnne dmrm de ln\ smlclos \endldos ’

y otro mensuul

Ins actividades 7

servicios con los proveedores. .

9. Omas,. - iy me

%



Puesto: . S " Auxiliar de Contratacion de Servicios
Reporta a! D Supcrv:sor de Rescrvacmncs :
Puestos que dcp:nden d: él : .

FuncioqesoActivui des; .

actividades de Ia contratacion de servi

5, Es su

de las dlsposlclones qu

ita’ la_ ecrelnria de
Turismo y que afcctcn en ¢f desar llo de sus uncluncs’n la Agcncm de
Viajes, - : ; : " '

6. Otras.’

”



Puesto: - Vendedor i
Reporta a: g Supervnsor de Reser\acloncs )
Puestos que dependen de é]; - *Ninguno

Funciones o Actividades:

1. Apoyar al Superv:sor de Reservaciones para bnndar al chcnlc cl servucm

que se le ha vendido
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B s pg BE
SHIR B 1y Ua‘ai.fﬁlgﬂ

Puesto: Gerente de Operaciones
Reporta a: . Gerente General

Puestos que dependen de él: Supervisor de Sevicios Operativos

Funciones o Actividades: _

1. Es su respor |lldad ' a dc Ios scmcms que,
en los mveles )

clientes, -

o

7 Vlgllu la entrega derlnfonnacmn oponunn al Gerente Genml de la

Gerencia de Opmcl

s yi al Supcrvxsnr dc Scrv:cios Operanvos parn el

dcsempeﬂo de sus fnncxones

"



8 Requcnr la cnm-.ga dmnn y oponunn d: In ojn “de sollcnud ‘de

scrvu:los a ln Gcrcncm de Ventas. que dcbeni con ner. cmrc onos dalos' :

mensuales y anuales que envia al Gcrenu: Genern

11, Otras.
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Puesto:- L - Supervisor de Opc}écibncs )
Reporta a: o, Gerente de’ Opermoncs
Puestos que depcnden de él: © ' Gudas conduclores -

Funciones o Aclividades

4, Contmlnr el dcscmp
* 1a Gerencia de Opcr

7 Presemar un, mfn mensual ante ¢l Gcrcme dc Opcmcmncs de las -
acmndadcs por lus que éles responsahlc‘

X On'as. : R S N

81



Puesto: N . ' . . Gufas, Cbnduclorcs E :
Reporta a: o " Supervisor de Scmcms Opcrauvos
Puestos que dependen de €l: Ninguno ’ :

Funciones o Actividades:

Apoyar a la Gerencia de Operaciones en todo lo- referente a.la
coordinacién y operacién de los servicios que, en los niveles local,;

nacional e internacional, brinde la Agencia a sus clientes.

Recibir del Supervisor de Servicios Operativos la orden del i|incrmjio>
que deberdn seguir (lugar donde se dirigira la excursion, hora de ‘salida, *_..

hora de llegada, etc.), Asi mismo, deberan de cuidar de q(xc el servici

se efectde de la forma originalmente planeada, -

Ser amable y atento con el cllenle, proporc:onéndole los semclos que

requlcra

Cumplir y haccr cumpllr las medidas de segundnd que eviten el eséb c

'Es su responsnbllidad bnndnr al cllemc la mfommc:én que sohcl(e con‘, -

S

respecto nl vmje (lugares donde es convenient ctuar_comp

Aad infr

zonas de seguri cién general de los lugares que

visita, ete.). "

Otras.
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" Puesto: ) Gmnle Admlmstmn\« o .
Reportaa: - - : a Gerente General &7
Puestos que dependcn de él p Supervlsor de Conlahlhdad y Supcmsor

. = de Crédito y Cobranza :

Funci’nnes o Actividade

' Supewlsar ]g aplicacién de

6. Vcnﬁcar cl cumphm:cnto oportuno_de pagos”derivados dc contratos

efectuados con terceros.

q

7. lnvcnirlosi‘ondgsy cedentc déln pres segéin se req

83 '




9. Presentar de forma mensual y. anual los Eslados Fmancneros dc ln

empresa con la situacién que guurdn la mlsmn ala fcchnv Apoyéndosc =g

en la informacién que le hacen Ilegnr el Supervisor de Comablhdad y cl

Supervisor de Crédito y Cobr

14, Supcmsm’ lns ucnvn

Iabomles‘ admimstraclén de snlarios scgundad social, ‘ﬁi'c’s"tgciio.rilcs,

pngo de impuestos, elc.

15. Asesorar al Gerente Ge:nergl con respecio &l precio de venta ‘de los

servicios que ofrece la Agencia. -’

84



16, Formular la proyeccion de los Estados Financictos a corto y a largo

IR

plazo, necesarios para planear la # dv Ja empl

17. Otras.



. Sipervisor de Cortabilidad
.Gerenie Administrativo
ajero(a) :

Puesto:
Reportaa:: .
Pueslos que dependen dc él’

: Funci onés: a Activid d

Eslados Fmancncros mensualcs y los

1. Vesificar la e)ahor i
i s y po idad de Ius datos

mcxo ]
que conl’u an Ios

Establecer Ios snstcm y
Cnnwblhdad Gener

4, Essu responsab:
saldos que forman P

comectos. .

fechas - prcvmmeme “establecida:
abhgacmnes l' scnles y.vi llar que se cumplm en lns lérmmos y plazos

establecidos por lus lcyes comspondlen(cs

" BB



.. Aprobar la incorﬁofﬂéién lbfnl,dc 1a Contabilidad diana a 1 méquina )

computadora.
Realizar cortes diarios de caja,

Otras,
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Puesto; . - Cajero (a) :
Reportan: . =~ """ Supervisor de Comahnhdnd
Puestos que dependcn dc él Nlnguno i .

Funci‘ones"o Actividades:

factum de el

- crédlto bancuno del client

5..'Enﬁégu al_cliente previo pago; original de'la factura de. venta o ‘del -

i recibo de ventas.

" 6. Efabbmr el iepuhe dian'o'de ingfesos
7. Sollcuar ﬁrma quc acredlle el acusc de reelbo, en cl repone de ingrcsos

y cgrcsos en caja, por parte dc el Supemsor de Conmblhdnd alaentrega

de documentos, siendo sélo algunos de cllos cheques, pag,nrés, factura

de venta y sus dos copias, recibo de venta y sus dos coplas, etc.



8. Obtener del mensajefo, las fichas de depésito en bancos.

9.. Otras.
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Puesto: o ‘ Supemsor de Crédnu) Colnanzas
Reporta 8 " : ) L Gercnle Admtmstrahm '

v

Pueétcsqu:’ penden de él; i """

Funciones o Actividad

clientes con o °

tivo,

5 ‘ Explicér tos saldos vencidos.

-6, Dar persecuclén de la cobranza por mcdlo de
) llumndas t:l:l‘dmcns g

b) cnr\as rccordalono y (e!egramas

9] acleracion por dlfcrencws de pagos



: momento en’ que [

. de ‘,

Hacer lNegar al Gerente

situacién de la cobranza

. Otras, :

U

o acuse de recibo.

on las cifras

los saldos ‘en

Enviar con el mensajero oportunaments (pi mismo dia de su cobro), los .



Puesto: . - ' " Mensajero
Reporta a: PR Supemsor de (‘rulnu y Cobmnza
Puestos que dependen'de él: - - Ningur :

Funcioneé ° Ackii(idades: y

- Es su rcspnnsabll ad en gencral llcvar y tracr docum

dlvcrsos chemes a la

actividades a

5. Requenr ucuse de ‘recibo 8 la cmregn de cheques o cfectlvo y firmar
acuse de reclbo, als enttcga que efectu: de chcques, efecuvo, pngarés,

S ele.

6. Otas. o -



3.3 Diagrama de Flujo d(.;I‘”Comrol de \"cngn.s S

M el flyjo o movimiento de informacion en ¢l Piocedimiento del
Control de Vcntas, el : : SR

Se ut zu un dlax,mma de ﬂuJos mulucolumnar que. n.ﬂua Ins rcspccllvus ’

(2]



3.7.4 Entrenamiento de el Personal

Uno de Ios elementos més importantes para cl éxno de ln uplu:acmn de
cualqulcr sistema de Control, es el que sca pueslo en pracucu po Pcrsonal' g

callﬁcado, quc reiina Ios nteced y ptitud ias para llcvnrncabo la

,funcmncs, -las que esmn conlcmdas en: lu descnpcnén_ de’ pucsios- podré

dclermmar que empleados deberén recibir un cntrcnumlcnlo'adlcwnnl y en que. ‘

especlo en espcclﬁc

' Por otra parte, con el fin de ayudarle al Pcrsonal a desarrollnr su capacidad

-bam la toma de. dec superior debcra de aslgnarles a sus subordinados

vaya 8 Las cuales,

stos y que seatizan baJo su supcrvnsmn A

Y

el supcnor

bilidad, pero siempre

compnﬂcros de trabnjo, pam::lpnc:bn en la lcma de dccnsnones, asplmcmncs

94
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ias por su d P c!c.

le pem-utu lnvulucmrse cada dia mﬁs con su h’ﬂbﬂjo

’v;:mr: dos -2

ompra de el servicio de -
en la que por ¢l mencionado
o e Ia lolnlldad de la venta; por
modalldad 1o €5 verta a crédito, ya
s con el piiblico en general sélo admite

tarjeta de crédito. Este primcr pago lo

Este debe renhzarse por pol(ll de Control &e Venlas, tres dlas anlcs de quc Ia

excursidn pma con cI f' in'de quc se lcnga dcrccho al otorgami nto. de el scrvxcm :

Doénmemnl‘ quE contiene:
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Documentos que contiene:

Reporte diario de ingresos y egresas en caja
Reporte mensual de la Gerencia de Ventas -
Reporte mensual de la Gerencia de Operaciones

Reporte mensual de la Gerencia Administrativa

9%



No.

n

3.75.1 ' . .
Agencia de Viajes "X", S.A de CV.

Gerencia Adminfl‘t rativa
Reporte Diario de Ingresos y Egresos en Caja
.3 de Mayo de 1994

Nombre y Firma del Concepto Entradas Safidas Cantidad Nombre y Fimma

Cajera T0I © Veata Pagast u0.2001, NS 97500 Aux. Contabilidad
“EX-3 ldhm.ﬂt» - .
Cajery

97



No. Nombre y Firma ded
Usuaario

b

3151

Cajera TOL

Agencis dev Viajes "X"'S;A. de C.V.

Gerencll Admlnlst ral |v1

Reporte Dunu de Ingresos y Egnsos en Caja -

Concepto

10 de Mayo de 1994

Emcadas < - Salidas 7 Camigsd . Nombre y Firma
. ERRER + 1 | Recibe Documentas
Pagart no. 2020; N52.92500 " Aux. Contabilidad
facturano, 3110 S
Caiery
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3,7.8.2 Venta sl Contado

Pago a través de tarjeta de crédito, en la compra de el servicio de paquete:

PA-1 "Visite Huatulco", esta operacién es mds fi quela pnmern. :«kbidd a

que su compra se efectiia por medio de un tnico pégo. El cunl,debé]iqﬁidnrsé por: "

politica de Control de Ventas, hasta tres dias antes de la prestacién del ’séMgio. -

Dacumentos que contiene:

Reporte diario de ingresos y cgresos en caja - .

Reporte mensual de la Gerencia de Ventas * . i
Reporte mensual de la Gerencia de Operaciones - =
Reporte mensual de la Gerencia Adﬁ\i_su;ativa: v .

99



3752 . .
Agencia de Via jes "X", SSA. de C.V.

Gerencia Administrativa o
Reporte Diario de Ingresos y Egresos en Caja
16 de Mayo de 1994

No. * Nombrey Firmadel -~ ° Conccpto Entradas Salidas Cantidad Nombre y Firma
n - CajeraTOL . Vema Pagard no, 2597, N$1,480.00 Aux, Contabilidad

PA-1 . fcurane, 3133



3.7.5.3 Reportes de las Gerencias

Con objeto de que sean confrontados adecuad los resultados que se

obtuvieron en la operacién de Ventas en la Agencia “X", S.A. de C.V.; los

reportes que emiten las diferentes G ias que la i se comp de una
parte general y otra especifica. (En este caso, se cjemplifican sélo las dos
operaciones de ventas mencionadas en los puntos 3.7.5.1 y 3.7.5.2). De esta

forma, en lo correspondil al reporte que emite la Gerencia

Administrativa de las actividades que sc realizan en ella, se le anexa ¢l Estado de
Resultados y Reporte de ¢l Departamento de Crédito y Cobranzas de forma tal,
que se puedan verificar los resultados que obtuvieron en él o los ‘depnmmentos
que componen la Gerencia; y de forma global, los que son emitidos por las

diferentes Gerencias -Ventas, Operativa y Administrativa-.

Asl, 1a mencionada informacién es enviada al Gerente General a través de

los les de las respectivas G ias; para su imi y

P

probacién de los ltados que se obtuvi en la actividad de ventas,

Evaluando asi mismo, los resultados administrativos a través de la aplicacién del

procedimiento de el Control de Ventas,
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AGENCIA DE VIAJES "X", SA.DEC.V.
GERENCIA GENERAL

México, D.F,a 31 de Mayo de 1994,

Lic.
Gerente General
PRESENTE

A continuacidn le envio el repone mensualt
con los resultados de las actividades del Pcrsonul que se encuenu'n u—abajando -

bajo mis érdenes, en 1a Gerencia de Ventas,

Las ventas que se obtuvieron ascienden a N$126, 640 00 lns cunles

corresponden a los sigui servicios vendid
1) 16 servicios de excursidn : NSJB 000 00‘ ’_ 5
2) 25 servicios de paquete C ) 30 ooo 00
3) 25 servicios de alojamiento : : 12, 340 OOj E
4) 72 servicios de transportacién aérea Lok 14 400 007 o
5) 7 servicios de renta de autos X 900 00

6) 4 servicios de renta de minibuses 28,000 000

N$126,640.00
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De esta forma, la demanda por nuestros servicios se enfocé principalmente

hacia los centros de playa.

Asi mismo, el incremento en la venta de nuestros servicios se debié en gran

medida, al aumento en la catidad de los servicios que ofrecemos y a la temporada

de i La cual, fue reforzada por la p i6n de di P que
Il a cabo los p i isticos con los que trabajamos. Impulsando
diferentes destinos a nivel nacional ¢ i ional; a través de la televisién, de
carteles p. jonales con fotografias de los sitios donde se encuentran sus

hoteles, centros de diversion, etc.

WE)

hemos reci io!

dnd

Finalmente, a través de
favorables de nuestros clientes, acerca de que han obtenido una mayor calidad y
rapidez en los servicios que les hemos proporcionado. Facilitando lo anterior, la

operacién del Control de Ventas implementado hace 5 meses.

Sin més por ¢l momento quedo de Ud.

o XOXXXXXXX
Gerente . de - Ventas

c.c.p. Gerencia de Ventas
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Agencla de Vlajes "X"'S.A. de C.V.

Gerencln cdoe; Ventn s
Repon: Vcntnsd:llal3ldeMxyodel994

CNe. Nar.'anﬁ'yrm

)] mo/w V-l994 Ex-

2 :u:wns v 1994 : Pa" .

: Total

Total

N$3,900.00

+ - N5143000

NS126,640.00
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AGENCIA DE VIAJES "X", S.A. DE C.V.
GERENCIA GENERAL

México, D.F., a3! de Mayo de 1994,

Lic. :
Gercﬁtg Ge{l;rai :
PRESENTE.

Env{o a Ud ‘el reporte mcnsunl “de los
servicios brindados a nuestros chcn(cs. en lo que respecta a las acnvidades que se’

desarrollan en la Gerencm smi cargo, por el prcsen(c mes, N

En total se otorgaron los siguientes servicios:

1) 16 servicios de c*cursiéﬂ
2) 25 servicios de ﬁaqneté &
3) 25 servncms de alo;anuenlo .

4y 72 servu:ios de tmnsponaclén aérea

5. .7 semcms de renm de autos

6) 4 servmos de renta dc mlmbuses
) 149 servicios ™
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Por 1o que respecta a P d i p con cl_
D de Resesvaci del Hotel Monte Albén a causa de que no se nos

t

p las reservaci pactadas en el que firmado con

ellos, fo que provocs trabajo adicional a nuestra Gerencia que tuvo que volver a

programar el itinerario de a excursion EX - 35,
Lo anterior fué comunicado en su oportunidad a la Gerencia de Ventas,

En general, aumentd la calidad y la rapidez de los servicios que hemos
venido brindando a nuestros clientes en relacidn a los que les proporcionamos seis
meses antes de que hicieramos uso de el Control de Ventas; debido a una
mayor comunicacidn y supervisin de las actividades que realizamos
conjuntamente con 1a Gerencia de Ventas, en especifico con el Departamento de
Reservaciones y con la Gerencia Administrativa; lo que ha provocado

a Tient:

ios positives y al por parte de

Sin més por ¢} momento quedo de Ud,

— XXXAXXX
Gerente de Operaciones

c.c.p. Gerencia de Operaciones



Agencia de Vizjes "X", S.A. de C.V. -

GERENCIA DE OPERACIONES
Reporte de Ventas I af 31 de Mayo de 1994
SERVICIOS PRESTADOS A CLIENTES

No. No.Facturay Fechy Nombre [~ Servici i Alfazjests Alimeios  Rentade Auio (5)  Scavicio - Guls deSalida SUBTOTAL LVA DUA TOTAL
) 3NIe-VISH  Cia Ex3 Sarde Avida; México - Veracruz; 7 dias poches; desayanos Vdias No. 72 Uxmal (hzysonido) Tajcadecrédite  14-V-1994 N§150000  NS$35000 NSSO.00  NEIS00.00
SA México Mérida - Mixico. HR Vencraz, Jd
Trastador acropacrio botel;  HR Villshermors: 2
botel -, HR Mt 2d, .
V1¢aGolf VW93 1idia No. 73  Cuspoonmtode Veko Tarctadecridito  20.V-199¢ 1300.00 13000 5000 143000
2 3DVIGV-1954 | Cla Mesaliogica, SA. PA-1 "Visite Hoatuico® Avida: México - Huatvlen, 4 diae/3 nockes. desyunce
Huatukeo - Méxica. Plaza Parzisa
Trastador: acropucrio - botel;
boted -
Toul N3126,640.00
$: de Operaciones G.de Operaciones




AGENCIA DE VIAJES "X", S.A, DEC.V,
GERENCIA GENERAL

México, D.F.,a 31 de Mayo de 1994,

Lic.
Gerente General
PRESENTE

Estoy remitiendo ante Ud., con la fecha armiba’ :

.

citada el informe mensual de los resultados obtenidos en la op on de ¢l .

Control de Ventas, en la Gerencia a mi cargo,

En lo que alas ventas efectuadas con el pﬁbhco en general éslas‘ A

Las ventns prcsentadas

ascienden a N$126 640,00, con una cobranza al dln'

— XXXOOXXXX
G. Administrativo

c.c.p. Gerencia Administrativa
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Agencia de Viajes "X" S.A. de C.V.

GERENCIA ADMINISTRATIVA
Reporte de Ventas 1 al 31 de Mayo de 1994

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA ) !
CARTERA DE CLIENTES .
No. No.FacturayFecha Mes Importe Cargos Abonos FormadePago  SaldoalaFecha Commentarios El
1) Cia Mexicanade ninguno 3-VI94/NS3,900.00  4-V-1994/NSI75.00  Tarjeta dc Crédito st.szsoo - Amticipo del 25% 2 ]
Scgurus, S.A, 11-V-1994/N52,925.00  Tarjeta de Cridito amderm: s
3110/10-V-1994 : . Sy i

2) CiaMetalirgica, ninguno 16/V-1994/NS1,480.00 17-V-1994/NS1,480.00 Tasjeta de Créditn o Cmecnml ’

. 3134/16-V-1994

|

S, DE GREDITO ¥ COBMANGA” (AT
ELABORO P



la cantidad de las ventas efe fas en ¢l mes,

flaiad:

Para efecto de ver
se deberd presentar el Estado de Resultados siguiente:

Agencia de Viajes "X", SA. de CV.

Ventas N$126,640.00

Costo 49,456.00

Margen de Utilidad N$77,184,00
Gastos de Operacitn:

Gastos de Venta Ns$11,200.00

Gastos de Administracion 36,500.00 47,700001 _ N$47,700.00
Utilidad en Operacién N NS$29,484.00
Gastos Financieros N$6,100.00 N$6,100.00
Margen de Utilidad antes o1

ISRy PTU S N$23,384.00
ISR * IR

PTU

Utilidad Neta N$23,384.00

o



3.8 Mantenimiento de el Control de Ventas

P

: de cl Control de

el imi de el

Ventas se deber4 realizar una rcvnsidn} del m' 10

Para

mcses, la quc deberﬁ

)

realcs de

PRI

v en las

: llus modnﬁ T su,

Si los cambms son sigruf canvos se redactard un nuevo instructivo de

procedimicnto pm el Control de Ventas que se modificé,”

Posteriormente, se procederd a obtener ln autonzaclén de la Gercncla

:2

General para su op Siendo condicié "", ble bnndar el

entrenamiento necesario &l Personal ¥ vent' icar. ln comprensnén del . nuevo
procedimiento de forma que se oblenga su correcta ejecucxén Cuyos resultados
serdn evaluados, por el Gerente Gencral. sollcnéndole al Personal que lmya

ignado para la evaluacién de el procedi ni las modifi

€n caso necesario,

n
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ANEXO1 .

CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES DE LA AGENCIA DE
VIAJES + PARA OBTENER LOS
RESULTADOS DE LA PUESTA EN PRACTICA DE UN CONTROL DE
VENTAS,

Nombre
Puesto Fecha

1, ¢Cuenta Ja empresa con un Control de Ventas?
a) si
b) no

2. (Cémo definiria los resuitados de la operacién del Control de Ventas? - .

a) el volumén de servicios vendidos y la calidad cn‘ los sefvlcios que se

venden (incluyendo menor desperdicio de material yuna inucié

de el tiempo en cl cual se brinda un scrvu:m) es menor

b) el volumén de servicios vvendi'do los servicws quc se

venden (incluyendo menor yunn

dc el tiempo en el clial se brinda un servicio),

-c) el volumén de semcxos vendid sylac dad cn los servlclos que se

vendcn (mcluyen 'menor dcsperdlcw de aten S y unn dlsmmuclbn

de el hempo en el cual sc bnnda un semcm) , €5 mnyor‘

12



3. En caso de que la empresa carezca de un Control de Ventas. Existen
proyectos para llevar 3 cabo modificaciones o wejoras en |a
Administracén de) Area de Ventas, incluyendo el uso de algin Contrel?

a) si a CortoPlazo (2 afios)
b) no a Corto Plazo (2 ailos)

GRACFIAS POR SU COOPERACION

[R5)



ANEXO 2

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE GENERAL. DE LA
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X", S.A, DE C.V, PARAEL
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA

QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION ‘AL AREA DE S

VENTAS.
FECHA
NOMBRE

1. E 1as princip que realiza en su puesto.

2, (Cudl es su antigtiedad en_-‘el pl‘gcsto'l, o

‘laslaé‘\i»v'i'd‘nld'esv que realiza el -

Personal en su pues!

5, 'LDclega suﬁcleme uulondad 8 los Gerentes de Ventas, 'de Opcmcmnes yde .

Adrmind o

6. " (Recibe mformnclén udccunda d: los problemas mternos y externos del Arcn

de Ventas dc la cmpresa’l

s



7. 1,Supervusa al Gerente de Ventas. en la formulacién’ de Ias polmcas de su
Area? e

8. (Realiza reuniones con los Gerentes para dar a conocer los ochnvas ¥y

politicas de la empresa?

9. (Busca jento de Personal

de planes y politicas de venta?

10, (Conoce las di de las | nll;icés d .

venta?

11, 4Se realizan prucbns de cardcter: psicotécnico . a los solicitanes de algunn B

vucante enla empfesa?

13, (,Se determml unl persona espec fica como instmclor el Personnl de nuevo

mgrcso?

GRACIAS POR SU COOPERACION

ns



ANEXO 3

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE DE VENTAS DE LA
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C\V, PARA EL
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA
QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE
VENTAS.

FECHA

1. E las principal ividades que realiza en su puesto, |

2, (Cuél es su antigiiedad en el puesto?

3. (Quién es su jefe inmediato superior?

4, Personas que se encuentran bajo supervision.

5. ¢Sc han definido las idades de los wmidor en las “actividad

objeto de la empresa? -

6. (Existe suficiente mercado de consumo del servicio?
7. (El servicio sc proporciona con la cnlidad yenel uempb estipulado? -
8. (Se tiene consciencia del Sgtisfaclor’qu‘e seo ecel. ; :

v e



9, (Se conocen los precios de 1a competencia?

10. (Es adecuado el otorgamiento de crédito a clientes,- se lNeva & cabo una
cuidadosa vigilancia del crédito en cvanto gfsu recup:ér‘ac'iéﬁ y de ‘ser

necesario se llevan a cabo las cobranzas por los medios legaliésr existentes?

11. ;Se ofrecen garantias suficientes deun huen“sewicio?,’z,s‘e cufﬁplen’l

12. 4Existe una identificacién de Ia marca o simbolo de 1a cmpfcsu?

13, (Existc alguna icil
de venta? :

14, {Se considers’ qué_rpxi n suficientes satisfacciones por parte de los
consumidores al ndquiﬁr 10s servicios?

GRACIAS POR sU COOPERACION

1



ANEXO 4

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE DE OPERACIONES DE LA
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C.V,, PARA EL
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA
QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE

VENTAS.
FECHA
NOMBRE
1. E fas principal ividades que realiza en su puesto.
2. (Cuél es suantigiiedad en el puesto?
{Quién es su jefe inmediato superior?
Personas que se encuentran bajo supervision,
S, (Existe buenacalidad enla icacion que se tabl cbﬁ Iaf‘ ¢
Ventas, para proporcionar los servicios que le soticitan? . o
6. (Existe funcionalidad en la ejecucion de las actividad ensAu“":
7. (Existen les de politicas y procedi

ns

en su Gerencia? .-

"dc



8. tLosp de operacién estin definidos? "
9, (Existen manuales oﬁcrﬁtivﬁé’l. J,Se utilizaﬁ'i

10. ¢Es adccun;du labdesigx‘\‘ncién ?ql Pe; nal a lhé acﬁvidéd§§ dela chgnéin'i

11, {Hay buena integracién»gvie grupos?’

12. ¢Son claras las insﬁuéciohes para la ejecucién de los scrvicio;fl

13, ¢Se realizan invés}igacién xxslen s y ,"nb_lener

un mayor nimero d

14, ¢Hay estudios ﬁé(a mejorar los procedimientos de operacién? -+t

GRACIAS POR SU COOPERACION
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ANEXO S

CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE ADMINISTRATIVO DE LA
EMPRESA AGENCIA DE VIAJES "X" , S.A. DE C.V,, PARA EL
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA
QUE PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE
VENTAS.

FECHA

NOMBRE

1 Ias principal ividades que realiza en su puesto.

2, (Cual es suantigucdad en el puesto?

3. {Quién es su jefe inmediato superior?

4, Personas que se encuentran bajo supervisién, -

5. 4Se ha determinado el procedimicnto de la op

ventas al contado y a crédito?

6. ¢Se informacportunamente de los ingresﬁs por ventas obtenidos?

7

¢(Existen programas de cobro?, ;se cumplen? :

¢Se informa oportunamente los egresos realizados por ventas?

120
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5.

¢Se informa oportunamente los egresos realizados por ventas?
¢Se documentan las ventas?
. ¢Se han establecido diferentes periddos para las cuentas por cobrar?

. {Se cuenta con un catdlogo de cuentas ¢ i ivo de catal ali

iS¢ prep 1os Estados Financieros e informes necesarios?

. {Se analizan periédicamente las formas de contabilidad existentes?

. ¢Se han detallado los procedimientos de registro?

(Existe retraso en el registro de las operaciones?

. ¢Se fijan fechas de presentacion de los informes y Estados Financieros?

GRACIAS POR SU COOPERACION
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ANEXO ¢

CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DE LA EMPRESA
AGENCIA DE VIAJES "X" , S,A. DE CV.,, PARA EL ANALISIS Y
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ADMINISTRATIVA QUE
PRESENTA LA EMPRESA CON RELACION AL AREA DE VENTAS.

FECHA

NOMBRE
PUESTO

1. Ennumere las principales g;tividades que realiza en su puesto.

2. (Cuilessu anﬁguednd enel })uésio?

¢Quién e su jefe Inmediato superior

que realiza?

6. (Reciben a su juicio $ de menor importancia una gran ‘proporcién
del tiempo total empleado? ) CimI
2 LExistcn per{odns_de ébb}e carga :é'u'tibhjo? e

172



8. ;Son frecuentes éstos?, ya qué causas obegieceh? v
9, (Cémo sabe que debe de iniciar su trabajo con '{ééé" pfocedi;rﬂehlo'}j L

10, ;Qué recibe o qué necesita recibir pni{a eft tu%arlp’l_ (ok en yéfbal,‘ ,on'gixyml o’

copias de formatos)

11, ;De dénde 1o recibe? (Lﬁuiéﬁ lo envia’

12, {Cuéndo lo recibe?

13, ;Qué hace con 1o recibido? (firmar, visto bueno, opin}, ete.) B

14, Qué formato(s) origina?*

15, ¢Cuéndo se debﬁ hacéy, 'o se he

16. ;Qué envia o'comqnl‘ca'
descripcién)?

-otros -puestos - 0 _personas. (dar . nombre .y

17. |A dénde lo ep\wi_a? (quién lo recibe)

18, (,Cuéndt; l(‘icnvinj’- _j‘

+19. {Cémo se ‘sabe si su hbajo fue correcto?

20, ;Cémo lo controla su jefe?

1



21. yCémo lo controlan los ﬁueslos que realizan los pasos anteriores y posteriores

al suyo?
22, {Cémo 'sc‘acyn'xvg: en caso de error?

23, 4Cbmo se actiia con los ervores en los trimites anteriores?

b P

24, Principales - dificultades o probl que se tienen en este tramite’y

del leado para evitarl

25, Principales errores que se pueden cometer y su causn.i :

26. Sugerencias del empleado para mejorar su trabajo.

GRACIAS POR SU COQPERACION -
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ANEXO 7

Orgonigroma de la Agencia de Viajes “X°, S.A. de C.V. -

Diclembre 1993

Garantg Ganerat

Secretaria

Resarvociones - 1. . Y
Auxx, C - : >
°
Saboro ——Giptante Gorerol
‘ Adtorzo
o o S i ‘

FALLA DE ORIGEN
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ANEXO 7 '

Organig de la Ag ig de Viajes *X°, S.A. de C.V.

Diclembre 1993
Gerente General
Secretaria

KN : 1

Geten?u:liovamm . .Gorente de Operacionss Gaumanmmlng'
de
Supervisor de

FALLA DE ORIGEN

ns



FALLA DE ORIGEN

Anexo 8.Diagrama de Fjujo_ del Control de.Ventas
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CONCLUSIONES

En el prescnte trabajo, se' muestran algunos de los beneficios que la -
Administraci6n brinda a la Agcncu de ijes, "X, S.A. de C.V. como empresa,
Al mejorar las funci | que d Hfa su Personal en le '

Gerencia de Ventas a través de la operacién de un Control de Ventas. lo que .
tepercute  de |gual forma, - en Ia cahdad de fos scmcios que fa® empresa ;
proporciona a sus clientes. Mohvo que era una prcocupacién pnmordlél as( wmo e

uno de los prob} a sol f f porla n dcbzdoaque la compclcncia e

estaba despluundo enel mercadn.

un estudio en Ia
como lo es nn Comrol de-

servicios que, porcio

vif



Asf, con base en la informacién que se obtuvo, y habiendo establecido’.
*~¢con amcnondad tas fuerzas, deb:hdades, nmenmsyoponumdadcs que posee T
emprcsn Agenm de anjes X" SA de CV.. se proccde rcaliznr lnv,,,

: EI Control - de

{ m:ne de sup

1a responsabilidad y aulondn
politicas, que le proporcnonnn pna guia |

La monvnclén del Pcrsonal en el d

debido a que saben con cefteza contra quc parhmetros se estd,midiendo Tos *

resultados de su trabajo,

El Superior, al contar con una csnucturn admlmstranva adecuada le es més
facil identificar a &l 6 a los sut

qind : P

queu un jento en su

capacitacitn,

viii



La proteccién de los activos en la empresa y la obtencién de una mayor
exactitud y confiabilidad en el registro de la Contabilidad en las Ventas es mayor,
debido a que la aplicacién del procedimiento det Control de Ventas garanu'zay
informacién completa, verdz y oportuna para la toma de decisiones a la Gerencia
General. : Sl C

Se establece de forma adecuada, la inte

como los que se requlem e

las Gerencias de Vcntns, G
i do a ln Gere

prop

A 1a fecha, a seis meses de su af 1 s¢ ha entad: cl mvcl de

posicién mds competitiva en el a sus



clientes y -obtener nuevos, como consecuencia entre otros factores, de ‘la

publicidad positiva que genera la calidad de los servicios que propdrcionn.

Por otra parte, la evaluacién del Control de Ventas se recomienda cada
seis meses; de forma que las caracteristicas del inisrno se adiplen a jus

necesidades de la empresa como parte integrante de Ia economia, al igual que a

e PRI ot

Tos ivos y técnicos que en su medio lo

que le permitird mantener su vigencia,

Finalmente, con base en lo anterior, la Agencia de Viajes puede obtenerde .

la Administracion los ptos, teorla, principios y téeni que le p
conservar no sélo la utilidad del Control de Ventas sino el mantener la vigencia

en la Administracién de la mis_ninl empresa. De forma tal, que le sea posible
lograr sus objetiyés y nﬁohln{ éhbﬁ y maflana _cdn mcrnosvinc'cnidumbre y con

Y .

lyla

miés éxito las. : idad “que demanden ¢l , 1
economia intemacional & la que pertenece la Agencia de Viajes, como toda

empresa, -



BIBLIOGRAFIA



—

L4l

BIBLIOGRAFIA

. ACERENZA, Miguel Angel. "Agencia Viajes; _Organizacién

Operacién”. México, D.F.: Ed. Trillas, 1990,

. ARIAS GALICIA, Femando, "Administracién de Recursos Humanos"

Meéxico, D.F.,: Ed. Trillas, 1985,

ARIAS GALICIA, Femando. "[ntroduccién a la Técnica de Investipacién en

Ciencias de [a Administracién y del Comportamiento”. México, D.F,, Ed.
Trillas, 1982,

. BACH, Juan René, "Enciclopedia_de Contabilidad, Economia, Fianzas y

Direccién de Empresas”. Buenos Aires, Argentina.

BAEZ CASILLAS, Sixto, "Diccionario General de Hoteleria v Turismo".
México, D.F.: Ed. CECSA, 1985,

‘6. PRUCKER, Peter F, "Direccién Dindmica de Empresas”.New York.; Truman

o Talley Boaks, 1986.

7.

10.

FERNANDEZ ARENA, José Antonio."El Proceso Administrativa". México,
D.F.: Ed. Diana, 1982,

. FERNANDEZ ARENA, José Antonio. "ALdi_ﬁ_rja_Lduiui_SMIﬂ". Meéxico,

D.F.: Ed. Diana, 1976.

." GARZA MERCADO. Ario."Manual de Técnicas de Investigacion®, Méx:co,

DF.: El Colegio de México, 1981,

GUADARRAMA BANALES, Anlomo "Metodolo; Bdsica_para_el
Diagnéstico"(Seminario de I Administrativa; Guadalaj
Jalisco: Universidad Auté de(‘ dalajara, 1976).

xt



16.

20.

2L

22,

JIMENEZ MARTINEZ, Alfonso, "Turismo; Estructura y Desaryollo”

México, D.F.; Ed, Nueva Editorial Interamericana, 1984.

KOONTS, Harold. "Curso de Adinistracién Modema". México, D.F.: Ed,
Mchmw Hl" 1982,

X LARAFLORES, Ellas "Q\u_ggmﬂmg" Meéxico, D.F.; Ed. Trillas.

1984

. ’LEON BETANCOURT Alberto. "Orpanizaciones y Administracign”,

Méxxco,DF Ed DGB, 1985,

MARTIN Cccllm. "Manual_Practico para el Agente de Viajes". México,
D.F.: Ed. Femnéndez Editores, 1984,

MINER,John B. "El_Proceso_Administrativo: Teorfa, Investigacidn y
Prictica”, México, D.F.: Ed. Continental, 1978.

.\ MOLINA E., Sérgio. "Planificacién_Integral del Turismo", México, D.F.:
Ed, Diana, 1988,

. RAMIREZ BLANCO, Manuel. "Teoria General del Turismo”. México,

D.F.: Ed. Diana, 1988.

RIOS SiALAY, Adalberto,."Origenes v Perspectivas de la Administracién®.

" México, D.F.; Ed. Trillas, 1984,

ROMERO, Héctor Manuel, "Enciclopedia Mexicana del Turismo". México,
D.F.: Ed, Limusa, 1986. s

SECTUR, "Administracion y Estructura de las Agencias de Viajes".

México, D.F.; Ed, Limusa, 1988.

SECTUR, "Informe de Labores, 1983-1988, 1987-1988, 1988-1989, 1989",

Meéxico, D.F.: Publicada por SECTUR 1988, 1988, 1989, 1990,

xii



23,

24,

25,

26.

ROGOZINSKI, Jaques. "Thg Impact of Turism in the Economy".

(Tésis; Calorado, U.S.A.: University of Colorado, 1980),

TOLLENAERE R, Lawrence,"La Corre dministracién de 1a Diversidad;
Crecimiento ¢ Innovacién”, New York.: Truman Talley Books. 1990,

WINKLE M, Gary. "Auditorfa", México, D.F.; Ed.‘lnlerameﬁcana, 1988,

ZORRILLA, Santiago. "_G_ufa_p_g_LLgb_qua_Iggg Mé:uco.DF.. Ed

Interamericana, 1988,

xiid



GLOSARIO



CONCEPTO:

EFICACIA:

EFICIENCIA:

OPERACION:

PRINCIPIOS:

un término o palabra,

"El mayor o menor logro de los objetivos propuestos

con los productos obtenidos",

"Una rea]clén entre los recnrsos que se uuhznn y los

prodctos que se obnenen

4Hla dlspomblhdad de ln inform cldn y recursos_‘-
necesarios para Hevarucabo umnare ; i

Verdades fundamcnlales [ lo quc se consndcra que lo :

son en un deter

) Julcnos de

valor.



PROCEDIMIENTO:

PRODUCTIVIDAD:

TECNICA:

TEORIA:

: Agfﬁﬁamicn(o

< ‘ 1408 de'lbns_

detallan Ia forma exacta en la cual una a

de llevarsc a cabo,”

"Desde un punto_d
existe cntre la ervicios

probomidngdﬁs

PESE Y

que prof

conécimlclith més significativo, :
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