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L- INTRODUCCION

El turismo representa hoy en dia un fenémeno de vital importancia expresado
en sus aspectos de movilidad econémica y social, por promover el desarrollo de la
comunidad, comunieacién, convivencia y conocimiento de las culturas y tradiciones
de los pueblos,

En México, mas que en otros paises, el Turismo es una fuerte realidad v los
valores turisticos son excepcionales en comparacién con otros lugares. Sin embargo,
estos aspectos no se podrian llevar a cabo dentro de un ambito de comodidad,
facilidad v agitidad de no ser por las Agencias de Vigjes que sirven como mecanismo
que acerca y vincula los servicios turisticos con quien hace uso de éstos,

En la actualidad muy pocas empresas nacionales de este tipo cuentan con
sistemas administrativos adecuados que les permita sobresalir en un mercado tan
dificil; en la mayoria de éstas, se detecta la carencia de una reglamentacién
inteligente por la falta de orientacién profesional, dando como resultado una
proliferacién exagerada del nimere de Agencias de Vigjes, que en gran parte se
encuentran mal organizadas, ya que es tradicional que estas agencias se creen en
forma empirica. lo que trae como consecuencia que representen ineficiencia e
ineficacia en sus operaciones.

Por lo anterior, se propone un modelo de constitucién y funcionamiento de una
Agencia de Viajes Minorista, mostrandose estos dos términcs durante toda la
investigacion {modelo vy caso préctico), el cual incluye todos los elementos necesario
que serviran como base para el establecimiento de la misma en un future no muy
lejano.



JUSTIFICACION

El presente Modelo de Constitucién y Funcionamiento de una Agencia de Viajes
Minorista, pretende ser una guia Gt de consulta v/o apoyo, tanto para estudiantes
como para todas aguellas personas que pretendan establecer su negocio en este giro.
Debido a que cuenta con la informacién necesaria para el correcto establecimiento de
la misma,

Sirve como base a otras Agencias de Viajes Minoristas que presentan
deficiencias, producto de su poce conocimiento tanto profesional como del mercado
para el cual trabajan, asi como de carecer de una estructura administrativa sélida
(base esencial de toda empresa); retroalimentando de este modo sus procesos y
métodos de trabajo para ser competitivas en el ramo turistico.

De esta forma, la Universidad Nacional Auténoma de México a través de la
Facultad de Contaduria y Administracién, apoya a la creacién de micro y pequenas
empresas. dando las herramientas necesarias para que los futuros empresarios tengan
las bases necesarias para crear una empresa exitosa que impulse el desarrollo turistico
del pais, como consecuencia la economia del mismo.
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A. ANTECEDENTES

Al hablar de negocio turistico, y en especial de las Agencias de Viajes, se tiene
que comenzar con los precursores de él, quien mucho tiempo antes de que el
Turismo se manifestara como importante fenémeno  social capaz de generar
beneficios econémicos y sociales para la comunidad receptora, ya actuaban con
éxito en el comercio de esta actividad,

Thomas Cook y Henry Wells, quienes por rara coincidencia, comienzan sus
actividades profesionales en este campo en 1841. Thomas Cook en Inglaterra y
Henry Wells en Estados Unidos. Fueren fundadores de la Thomas Cook & Sons y
de la American Express Company, respectivamente. Esta Gltirna fundada en 1850,
De manera especial a Thomas Cock, a quien se le reconoce como el primer agente
de viajes profesional, dedicado de tiempo completo al ejercicio de su actividad.

Cook comienza en 1841, fletando un tren para transportar a 578 personas en un
viaje de ida y vuella entre las ciudades de Loughborough y Leicester, distantes 35
kilémetros entre si, para participar en un congreso antialeohélico. En tal ocasién,
Cook efectus todos los arreglos del viaje sin pretender ningin tipo de beneficio
personal, pero pronto comprendié el enorme potencial econémico que
representaba la organizacién de viajes. ’

Es asi como, en 1845, se dedica de tiempo completo a preparar excursiones.
Inicia sus actividades con las caracteristicas de lo que hoy se conoce como un Tour
Operador y. desde un inicio, su principal preocupacién fue siempre la de elaborar
tours de acuerdo con el interés y la conveniencia de sus clientes, lo cual fue
indudablemente uno de los aspectos que més contribuyé a su éxito como agente
de viajes. .

En 1845, afio en el cual inicid su actividad, con motive de una excursion que
organizara de la ciudad de Leicester al puerto de Liverpool, preparé para
orientacion de los participantes, lo que denominé Handbook af the Trip (Manuai
de Vigjes}, que constituy6 el primer itinerario descriptivo de un viaje preparado de
forma profesional especialmente para uso de los turistas.

En 1846, efectia un Tour con guias de turisme, el primero conocido con estas
caracteristicas; en esa ocasién condujo a un total de 350 personas en un viaje =
través de Escocia.

Con ocasién de la Primera Exposicién Universal, que tuviera lugar en la ciudad
de Londres en 1851, a la que asistieron alrededor de seis miliones de visitantes, s¢
calcula que no menos de 165 000 personas hicieron use de los servicios ofrecidos
por Cook para los arreglos de transporte y alojamiento. Lo cual es una prueba
evidente de la capacidad receptiva con que contaba ya en ésa época.



‘&

En 1862, introduce en sus operaciones el Individual Inclusive Tour, visie a
forfait todo comprendido, conocido en la actualidad por las siglas 11T, modalidad
de viaje que fuera creada en 1850 por Thomas Bennet, secretario del cénsul
general britdnico en Oslo, quien lo concibiera a efecto de facilitar el visje de sus
compatriotas ingleses por Escandinavia.

El éxito alcanzado por Cook con la introduccién del IIT fue tal, que en el mismo
1862, en séla un mes, llegs a vender unos 500 programas de estas caracteristicas a
la empresa de ferrocarriles Great Easterm Railway.

En 1867, crea el cupdn de hotel, hoy conocido como voucher, y en 1874 lanza
lo que se llamé. en ese entonces, la Circular Note, verdadera antecesora del
Traveler “s Check, puesto que era aceptada por bancos, hoteles, restaurantes v
casas comerciales, en distintas partes del mundo.

El Money Order de la American Express tuvo su origen afios mas tarde, en
1882, fue adoptado tanto por los bancos como por las agencias de viajes, en
reemplazo de la Circular Note, identificandolo como Traveler’'s Check,
denominacién que tiene su origen en la banca britanica. El Traveler’s Check de
American Express como tal, e! que se emplea en la actualidad, surgi4 en 1891.

Existen dos hechos mas de Cook: la realizacién de la primera vuelta al mundo
en vigje turistico que llevé a cabo en 1871 con un grupe de nueve personas, cuya
duracion fue de 222 dias, desarrollando el concepto "corporative’ dentro del
negocio turistico.

Contra todo negocio lucrativo, rapidamente nace la competencia. Ya en 1844,
Henry Gaze se convierte en el principal competidor de Cook en el negocio de la
organizacién de viajes, v a pattir de entonces. la competencia se fue incrementando
tanto en Inglaterra como en el resto de los paises del continente americano,

Para 1878, cuando se funda en la ciudad de Milén la primera agencia de viajes
italiana, se calculaban que ya funcionaban unas 250 en tode el mundo. Con el
correr del tiempo. el nimerc de agencias de viajes se fue incrementando de tal
manera que. a fin de proteger sus intereses se cred en 1919, a instancias de A.
Junot, la Federacion internacional de Agencias de Viajes {FIAV], la cual dio lugar
en 1966 a la Fundacién de la Federacién Universal de Asociaciones de Agencias
cle Viajes. la que aglutina a la mayoria de las asociaciones nacionales de agencias
de viajes y qua en la actualidad se conoce como FUAAV.

En realidad. la FIAV fue la que le die un gran impulso a la profesién en el plano
internacional y a ella se debe, también la primera definicion de caracter descriptivo
de la actividad del agente de viajes, al cual, en 1920, definié de la siguiente
manerza:

Empresario que ejerce, dentro de la economia turistica. una profesicn
compleja, comprendida de prestaciones infelectuales v técnicas, ademas
de actividades industriales, comerciales v de mandato.
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A partir de 1925, en Europa se comienza a desanollar de forma considerable los
servicios de excursiones en autocar vy, con ello, se comienza a porner de manifiesto
la gran contribucién de las agencias de vigjes al incremento de la actividad turistica
en el continente europeo. En 1928, surge en Estados Unidos de América, la
actividad de Mayorista en el campo del turismo.

La Agencia de Viajes Exprinter Travel Service, que contaba para entonces con
varias oficinas en distintos puntos de dicho pais, da inicic en el citado afio a sus
actividades como Wholesaler, vendiendo Tours especialmente preparados para la
venta por medio de las denominadas agencias de viales detallistas, en una
actividad no competitiva con éstas Gltimas.

Esta innovacién significd un nuevo impulso al desarrollo de los viajes
vacacionales, pero, sin duda, la mayor contribucidn reafizada por las agencias de
vigjes al desarrollo de lo que hoy se conoce como turismo masivo, se produce en
los inicios de la década de los cincuenta con la entrada en el negocio turistico de
una serie de empresas que, si bien no operaban en este ramo, tenian una basta
experiencia en otros campos de los negocios y contaban ademds, con el dominio
de las modernas técnicas de marketing.

Un estudio efectuado por la entonces Unién Internacional de Organismos
Oficiales de Turismo (UIOOT), hoy Organizacién Mundial de Turismo (OMT), dice
textualmente:

Hacia 1950, el sector distributivo de la industria emprendié una mutacién
considerable, evolucidn debida a la tendencia hacia una mayor integracién dentro
de la industria, y como consecuencia de la entrada en la misma de empresas hasta
enfonces activas en esferas no relacionadas directamente con el tusismo ... Las
entidades industriales y financieras, con intereses colaterales {empresas
publicitarias, grandes almacenes, empresas de Srdenes por correo, bancos, grupo
petroleros e industriales), que buscan siempre nuevas posibilidades de colocar sus
capilales de manera productiva, no tardaron en darse cuenta del inmenso potencial
de negocios que representaba el hombre que viajaba. Inyectaron una fuerza
capital a la industria de los vigjes, e introdujeron técnicas probadas de marketing ya
utilizadas en otras esferas de! mundo de los negocios.

Se trata de un periodo sumamente importante, en lo que a la actividad turistica
se refiere, por cuanto las nuevas agencias de viajes que comienzan a operar en
turismo. intreducen las técnicas de marketing en este campo y, con ellas, los
nuevos conceptos de comercializacidn en el mercado de viajes,

Es asi como. con la aplicacién de las técnicas de marketing, nace, en Europa
Occidental, el concepto de producto turistico y con éste la “estandarizacidn © de a
oferta. base del boom que se produce en el turismo mundial. v que llega a su
miéximo esplendor a fines de la década de los sesenta y principios de los setenta,
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Bajo este nuevo concepto se planifica v efectda por primera vez en [nglaterra, en
1954, un Inclustve Tour by Charter, conocido en el medio por las siglas [TC, v
que fuera organizado por la agencia Horizon Holidays con destino a la ista de
Céreega en el Mediterraneo. Es interesante destacar, que este tipo de “producto”
se comienza a desarrollar en Estados Unidos de América recién en 1966, época en
la que el turismo europeo se encontraba ya en pleno auge, como consecuencia de
la activa participacién de los tours operadores y agentes de viajes ingleses,
alemanes, escandinavos, holandeses y franceses.

El aporte de las agencias de viajes al desarrallo de! turismo en todo el mundo es
indudable, ya que las mismas continuamente crean nuevos productos, desarrollan
nuevas técnicas de comercializacién, beneficiando con ello a la actividad en su
conjunto, mediante su labor de intermediacién entre los prestadores de servicios y
el usuario final, o sea, el turista.
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B. EL PAPEL DE LAS AGENCIAS
DE VIAJES EN EL DESARROLLO
DEL TURISMO

El proceso de comercializacién del turismo se muestra en e! siguiente diagrama
en el cual se puede observar cémo los productores o “prestadores de servicios”
efectian la venta de sus respectivos servicios. Cada prestador de servicios puede
vender directamente al consumidor final, ¢ sea, al turista, o bien mediante
intermediarios, entre quienes se encuentran aquellos que se dedican a la "
organizacion de viajes®, tales como los tour operadores y los mayoristas, y los que
venden directamente al turista, como es el caso de los agentes de vigjes detallistas.

Chganizaciones

Transporte Hotel Restaurante Cooperativas

~ 7/

-
Thodn e

Magewistas
Y Orgnnizadores
Tow cperadores de

Vinjes

]

T h 4

Agenle
de

Turistas

Detallistas

Consunidores

Esquema bésico de los canales de distribucion en Turismo.



11

Existen tres razones principales por las cuales se recurre al uso de mtermednanos en
ta comercializacién del turismo, como son:

1.- Razones econémicas

Normalmente, la venta al consumidor final exige de cualguier productor o
prestador de servicio, come en este caso, la organizacién y el mantenimiento de
una red, o fuerza de venta propia, capaz de cubrir y llevar a cabo las operaciones
de venta del producto, en todos los mercados y segmentos en los cuales éste puede
ser comercializado. La organizacién y el mantenimiento de una red de venta de
este tipo requiere una considerable inversién en materia de recursos econémicos,
de los cuales, en la mayoria de los casos no se disponen, o si se disponen,
aventualmente pueden ser empleados en forma directa en la produccién con
mejores resultados. El empleo de intermediarios en el proceso de venta, se debe
precisamente a razones de indole econdmica.

2.- Razones de eficiencia en la labor de venta

A las razones econdmicas expuestas en el punto anterior, debe agregarse el
hecho de que, como consecuencia de su especializacién, y de la experiencia
adquirida por los intermediarios en los diferentes tipos de clientes que integran el
mercado de vigjes, aquellos normalmente logran una mayor eficiencia en la labor
de venta. si se le compara con lo que pudieran Jograr los vendedores propios.
Contribuye a esta mayor eficiencia, ademés, la mayor frecuencia con que pueden
visitar a los clientes, especialmente en aquellas areas del territorio en las cuales
desarrollan sus actividades.

Este aspecto es muy importante en turismo, en el cual la tabor de venta debe
desarrollarse en  diferentes Areas geogréficas, y las decisiones de visies se
caracterizan por responder a una gama muy amplia de necesidades o
motivaciones de viajes.

3.- Preferencia de los turistas

Debe mencionarse la clara preferencia que, en cecasiones, manifiestan los turistas
por el uso de los agentes de viajes para la realizacién de sus arreglos relacionados
con la ransportacion. alojamiento e incluso para la seleccién de sus excursiones.

La preferencia de los turistas por el uso de los servicios de los agentes de viajes
no es similar en todos los mercados, la misma varia segun el fipo de arreglo
requerido, el medio de transporte por utilizar el idioma v la distancia en que se
encuentran los puntos de salida y destino. La preferencia se acenttia a medida que
aumenta la distancia entre el punto en el cual reside el turista y el destino al cual se
dirige. cuando se presentan dificultades de idioma, v por el empleo del avién como )
medic de transporte. Otro aspecto que influye es la forma de viaje. Cuando el
turista viaia en grupo, sus arreglos los hacen mediante una agencia de viajes.
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Las investigaciones efectuadas para conocer & uso de las agencias de viajes por
parte de los turistas, permiten corroborar tales tendencias. Ya en 1970, las
investigaciones realizadas en el mercado vacacional britanico mostraban que el 84
% de las personas que viajan en avién hacian uso de los servicios de las agencias
de viajes, al igual que el 90 % de las personas quienes realizaban viajes
organizados.

En la actualidad, la tendencia al uso de los servicios ofrecidos por las agencias
de viges, incluso, se ha visto acentuada como consecuencia de la situacién
econdmica por la cual atraviesan la gran mayoria de los paises, en virtud de que
los viajes en grupo resultan mas baratos y, por ende, mas accesibles a las
posibilidades econdmicas de los consumidores.

Existen dos clases de agencias de viajes: los denominados organizadores de
vigjes y los agentes detallistas, Tal diferencia estd determinada por el papel que
cada uno de ellos juega en el proceso de comercializacién de los productos.
Técnicamente, cualquier intermediario puede ser clasificado, por su pape! en el
proceso de comercializacién, como intermediario comerciante, o bien come
intermediario agente. La diferencia entre ambos radica en el hecho de que los
intermediarios comerciantes, llegan a tener en propiedad el producto que venden,
mientras que los intermediarios agentes, trabajan  activamente en su
comercializacién, pero nunca llegan a tenerlo en propiedad durante el citado
proceso.

Los organizadores de viajes. entre los que se encuentran los mayoristas de los
tour operadores, se ubican dentro de la clasificacién de intermediarios
comerciantes pues compran espacios en los hoteles y en las empresas de
transporte, llegando a contratar incluso los charters, y preparan con ello un
producto elaborado que posteriormente ponen a la venta en el mercado por medio
de las agencias de viajes detallistas, las cuales, por su venta al consumidor final,
reciben de los mayoristas o-de los tour operadores, segin sea el caso, una
determinada comision. Ese producto elaborado es el que se conoce como
paquete turistico o package como es denominado normalmente en el medio
turistico, preducto que puede adoptar diferentes formas.

La mayor contribucién que realizan las agencias de viajes en beneficio del
incremento de la actividad turistica, se manifiesta precisamente en el gjercicio de su
labor de intermediaric comerciante, ya que los paquetes turisticos ofrecen un
conjunto de servicios, de los cuales el turista puede adquirir en "un solo acto de
compra”, ahorrdndose asi todo el complicado proceso de reservacién vy
contratacién de cada uno de los servicios por separado; lo cual, evidentemente, no
sélo facilita la decisidn de compra, sino también todo ko relative a los arreglos
generales del vigie. :
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C. CONCEPTUALIZACION DE
LA ACTIVIDAD DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES

Las agencias de viajes no solo se dedican a la gestién de asuntos ajenocs, que es
en realidad la funcién ge caracteriza a todo “agente”, sino que en determinadas
condiciones, las mismas cumplen, ademés, las funciones de produccién y
comercializacién de sus propios productos,

Se puede conceptualizar a una agencia de viajes como:

" Una empresa que se dedica a la realizacién de arreglos para viajes y a la venta
de semicios sueltos, u organizados en forma de paquetes, en caricter de
intermediario entre las empresas llamadas a prestar los servicios y el usuarie final,
para fines turisticos, comerciales o de cualquier otra indole”.

Las agencias de viajes desarrollan sus actividades comerciales en tres diferentes
formas:

a. En cdlidad de mandatario: Lleva a cabo a peticién de otros colegas o de
clientes individuales o en grupo, todas las gestiones necesarias para la
preparacion y realizacién de viajes a forfait, o estancias proyectadas para
ellos.

b. En calidad de intermediario: Procura la clientela y la venta, en su caracter de
agente autorizado, de los servicios brindados por las empresas de
transportes, hoteles, arrendadoras de automdéviles, cruceros y otros, a los
precios y condiciones por ellas establecidas.

¢. En calidad de organizador de vigjes: Concibe, prepara, organiza y opera
excursiones, circuitos o cruceros de tedas clases, incluyendo o no estancias
en los puntos de destinos yfo las visitas y excursiones locales, dichos servicios
los ofrece a los interesados a un precio pactado.

Una agencia de viajes no es una simple oficina emisora de boletos de avién,
come frecuentemnente se visualiza. Es una empresa compleja con miltiples facetas
en el complicado negocio de los viajes. Debe ser planificada com cualquier
empresa, organizada, conducida y administrada de manera profesicnal, lo que
requiere. ademas de una muy buena formacién empresarial, de un gran dominioc
de! campo de los negocios de viajes, que es el campo en el cual se desarrolan sus
activid ades empresariales.
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D. EL PAPEL DEL TURISMO EN

LA RECUPERACION ECONOMICA
NACIONAL

Como ya se sabe, en el corto y mediano plazo, la recuperacién econémica
estard condicionada por el financiamiento de los insumos importados necesarios
para crecer, situacion particularmente dificil, ante la expectativa de un mercado
internacional de petréleo, con precios deprimidos.

Desde un punto macroeconémico, ademas del nuevo tratamiento respecto a la
deuda externa, se vuelve necesaric impulsar a los sectores generadores de divisas,
para que permitan solventar la estrechez financiera que impide el crecimiento.

En el ambito interno, se requiere asi mismo, que el crecimiento econémico
permita continuar con el proceso de descentralizacién y desconcentracién de las
actividades productivas.

El proceso de modemizacién implica la promocién de actividades eficientes, que
generen sus propios recursos para mantener su ritmo de crecimiento y permitan
emplear rapidamente la mayor cantidad de mano de obra.

Ante este cambio estructural de modernizacién v de mayor apertura hacia el
exterior, la actividad turistica se presenta como un opcién real, atendiendo a que:
No requiere de sacrificio ni de endeudamiento externo, debido al bajo contenido
importado para la construccidénj vy equipamiento de la planta turistica v a que,
histdricamente, han sido limitados los incentivos fiscales de que ha disfrutado.
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D. EL PAPEL DEL TURISMO EN
LA RECUPERACION ECONOMICA
NACIONAL

Como ya se sabe, en el corto y mediano plazo, la recuperacién econdmica
estard condicionada per el financiamiento de los insumos importados necesarios
para crecer, situacion particularmente dificll, ante la expectativa de un mercado
internacional de petréleo, con precios deprimides.

Desde un punto macreeconémico, ademés del nuevo tratamiento respecto a la
deuda externa, se vuelve necesario impulsar a los sectores generadores de divisas,
para que permitan solventar la estrechez financiera que impide el crecimiento.

En el 4mbito interno, se requiere asi mismo, que el crecimiento econémico
permita continuar con el proceso de descentralizacién y desconcentracién de las
actividades productivas.

El proceso de modemizacidn implica la promocidn de actividades eficientes, que
generen sus Propios recursos para mantener su ritmo de crecimiento y permitan
emplear rapidamente la mayor cantidad de mano de obra.

Ante este cambio estructural de modernizacién v de mayor apertura hacia el
exterior, la actividad turistica se presenta como un opeién real, atendiendo a que:
No requiere de sacrificio ni de endeudamiento externo, debido al bajo contenido
importade para la construcciénj v equipamiento de la planta turistica y a que,
histéricamente. han sido limitados los incentives fiscales de que ha disfrutado.
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a. Agencia de Viajes Mayorista:

Es una empresa que no se dirige generalmente al publico. Representa a un
prestador de servicios turistico en la venta de sus productos a las agencias
comisionistas, ’

La estructura organizacional de una agencia de viajes mayorista debe
contemplar las necesidades béasicas del tipo de negocios con el cual estan
involucradas, es decir, la preparacién de los programas de viajes organizados, la
venta de los mismos mediante las agencias de viajes minoristas, y los aspectos
relativos a la reservacién de los servicios integrados en los- paquetes. Su
organizacién es la siguiente:

Direccién

Programacién Ventas Reservaciones

La divisién o departamento de programacién, tiene a su carge todo lo relativo a
la programacién y desamollo de los programas de viges. La division o
departamento de ventas, lo concemiente a la comercializacién, y la divisién o
departamentos de reservaciones se encarga de todos los arreglos relacionados con
Ia prestacion de los servicios vendidos.

Normalmente una agencia de viajes mayorista no vende directamente al
piblico, por ello, todo lo que tiene que ver con los aspectos relativos a la
publicidad y la promocién de ventas, cae bajo la responsabilidad de la divisién o
departamento comercial.
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b. Agencias de Viajes Operadoras (tour operadoras):

Es una empresa que organiza paquetes turisticos. A veces cuenta, en propiedad,
con parte del equipo e instalaciones para proporcionar los servicios de hospedaje vy
transportacion. Su clientela esta formada por agencias de viajes en general. En su
carécter puro Jas operadoras no tienen contacto con el pablico.

Estas agencias operan sus propios programas de viajes, con equipo suyo o bien
subcontratando los servicios a operadores terrestres locales. Vende sus propios
programas mediante las agencias de viajes detallistas y directamente al turista en
sus oficinas de venta al piblico. Su estructura organizacional basica es la siguiente:

Direccién

|
| ] | |

. Programacion ‘ Ventas Reservaciones I Operaciones l ’

El tipo de organizacion es muy similar a la de una mayerista, con la Unica
diterencia de que, se le adiciona una divisidn o un departamento de operaciones,
el cual tiene a su cargo la operacion de los servicios vendidos por el tour operador.

La estructura de este tipo de agencias puede sufrir una serie de variantes, las
cuales también responden a las caracteristicas y al volumen de sus operacicnes,
Cada una de las conformaciones organizacionales cuentan con el soporte
proporcionado por los servicios generales, como la administracién contable y
financiera, personal, proveeduria,etc.
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F. AGENCIA DE VIAJES
MINORISTA (DETALLISTA)

a. ANTECEDENTES

Es una agencia de viajes que vende directamente al puiblico, servicios turisticos
que operan o generan oftros prestadores de servicios ajenocs a ella.

En su concepcién mas simple, que es la forma como se caracterizan las agencias
de viaies detallistas en el mercado, la estructura organizacional bésica en Estados
Unidos es la siguiente:

Direccion

Pasajes Reservaciones

En éste tipo de operacién, la agencia no elabora sus propios preductos, la
seccién pasajes se ocupa también de la venta de los viajes estandarizados, los
cuales son organizados por los mayoristas o los tour operadores. La seccién de
reservaciones se encarga de la atencion telefénica v de las cuentas corrientes de la
agencia. En este fipo de organizacion todos los empleados de la agencia realizan
tode tipo de trabajo.

En América Latina la organizacion de una agencia de viajes detallista es un poco
diferente, se puede encontrar una estructura como la siguiente:

Direccion

Departamento Departamento
Nacional Internacional

Las operaciones se dividen en nacionales e internacionales, cada una de estas
divisiones cuenta con una seccién de pasajes y ofva de reservaciones. La divisién o
departamento internacional se ocupa basicamente de los negocios de "exportacién”
de la agencia, mientras que la divisién nacional, atiende todo lo concerniente a las
operaciones dentro del territorio nacional.
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Cuando este tipo de agencias adicionan a sus operaciones el turismo receptivo,
la divisién internacional se encarga de la venta de los programas de las agencias
en el exterior, y la division de la prestacién de los servicios terrestres, puesto que
este Gltimo no constituye més que una ampliacién de los servicios brindados para

el mercado nacional.

En el siguiente organigrama se presenta una variante de esta corganizacién. La
misma tiene lugar cuando la agencia de viajes dispone de una importante cartera
de clientes comerciales {cuentas corrientes) que sustentan sus operaciones, a las
cuales se les debe prestar una atencién especial. En algunos casos, tanto en virtud
de la especializacion como del volumen de los negocios, la empresa puede incluir
una division o una seccién que se ocupe exclusivamente de los negocios
relacionados con los grupos y convenciones.

Direccin
Cuentas Departamento Departamento
Comerciales Nacional [nternacional

[_a organizacion de una agencia de vigjes detallista esté orientada basicamente a
la atencion del puablico. Cuando la agencia cambia de giro y se convierte en
mayarista u operadora, modifica su estructura, a los efectos de atender los
requerimientos de las nuevas actividades.



b. ORGANIGRAMA

Gerente General

Gerente Ventas

Vendedores

Mensajero

Contador General

Auxiliar

Contador .

Externo
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Gerente General

Es responsable de la planeacién, organizacién, coordinacién y control de la
venta y prestacion de los servicios de la agencia dentro de los mas altos niveles
de eficiencia y calidad.

Fija los objetivos y politicas generales y disefia las estrategias a desarrollar.
Mantiene una buena imagen v las relaciones publicas con el medio turistico.
Tiene capacidad para decidir los planes, acciones de ajuste y medificaciones
que se requieran.

Responde al Consejo de Administracidn (accionistas)

Gerente de Ventas

Es responsable de la organizacién, supervisién y coordinacién de los planes,
programas, cuctas y, en general, de las actividades de ventas (de cuentas
comerciales internacionales y ventas a agencias) dentro de los objetivos y
politicas comerciales de la agencia.

Promueve la agencia y la atenctén especializada a clientes significativos.

Tiene capacidad de decidir la implementacion y alcance de los programas de
ventas, su promocién v la significacion de cuotas a los vendedores.

Contador

Responsable de coordinar y vigilar el procedimiento eficiente y oportuno de la
informacién contable y financiera de la agencia.

Ejercer la administracion y andlisis de las finanzas de la agencia.

Cumplir con las disposiciones legales v fiscales, controlar el nivel de la
productividad v redituabilidad internas, tode ello dentro de las politicas
establecidas.

Tiene capacidad de decisidn en lo referente a la operacién financiera, contable
y en general, del contro! intemo y presupuestal de la agencia de viajes.

Vendedor

Responsable de atender, orientar, ofrecer y vender los servicios de la agencia a
los clientes y prospectos, asi como de la tramitacién y requisicion respectiva.
Tiene la capacidad de decidir la forma y técnica para desarrcllar su fabor dentro
de argumentos veraces y politicas establecidas.

Mensajero

Lleva a cabo actividades de mensajeria y reparto.

Auxilia en las labores menores de oficina,

Decide la frecuencia y el orden de sus labores de mensajeria y del reparto a
efectuar.

Solicita los recursos econdmicos para realizar su trabajo reportando su uso,



En general el agente de viajes desempefia seis funciones primordiales:

1.- Reservaciones y expedicion de boletos

2.- ltinerarios (planes de viajes)

3.- Venta de paquetes de excursiones y cruceros
4.- Reservaciones de hoteles y resorts

5.- Reservaciones para arrendamiento de automéviles

6.- Reservaciones de recomridos para visitar fos lugares de interés turistico y de
actividades deportivas.

7 1




d. CONSTITUCION LEGAL

1.- TRAMITES DE APERTURA Y OPERACION:

Para poder establecer una Agencia de Viajes Minorista se necesitan realizar
trémites de apertura v operacién regular;

SECRETARIA DE TURISMO

1.- Aviso de inicio de operaciones
2.- Registro Nacional de Turismo (voluntario)

DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL / DELEGACION PUBLICA

1.- Aviso de Apertura

2.- Declaracidon de Apertura

3.- Expedicién de licencia de uso de suelo

4.- Autorizacién de uso y ocupacion de inmuebles

5.- Expedicién de licencia o permiso de anuncic

6.- Padrén Delegacional

7.- Cédula de Empadronamiento

8.- Aviso de alta y en su caso modificaciones ante la Tesoreria del Distrito
Federal

SECRETARIA DE SALUD

1.- Aviso de Apertura

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

AW

R i o)

Reglamento Interior de Trabajo
Contratos Individuales de Trabajo
Calendario de Vacaciones
Cuadro de Antigiedad de los Trabajadores
Recibo de pago de sueldos, aguinaldos, reparto de utifidades, vacaciones y
prima vacacional
Comisién mixta de capacitacion
Programas de capacitacion
Constancia de Mabilidades
Comision mixta de Seguridad e Higiene

10. Libros de actas de Comisién mixta de Seguridad e Higiene
11. Comisién mixta de Reparto de Utilidades de los trabajadores
12. Acta de Comisidn mista de Reparto de Utilidades de los trabajadores
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13. Constancia de exédmen médico a menor de edad

14 Expedicién de permiso a menores de edad para trabajar
15 Expedicidn de constancia de edad para trabajar

16. Registro de comisiones mixtas de seguridad e higiene
17. Autorizacidn de funcionamiento de maquinaria y equipo

INSTITUTO MEXICANQ DEL. SEGURO SOCHAL

o e oA

Aviso y credencial de Alta Patronal

Aviso, Maodificaciones del Salario del Personal
Anticipo v Liquidacién de cuotas
Liquidaciones de diferencias de cuotas
Liquidaciones de empleados

Aviso de altas y/o bajas del personal

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICQ

BN -

Novn

8.

.

Aviso de inscripcidn en el Registro Federal de Contribuyentes

Copias del Registro Federal de Contribuyentes de los empleados
Copias de comprobantes de retencidn v percepcién de empleados
Aviso de cambios de Domicilio, Bazén Social, Giro, Modificaciones de
Capital

Pagos Provisionales de impuestos al ingreso de las sociedades Mercantiles
Declaracién anual del Impuesto al Ingreso de las Sociedades Mercantiles
Pagos Provisionales de Impuestos sobre productos del trabajo 1% sobre
remuneraciones pagadas y 5% de aportacién al INFONAVIT y Créditos
otorgados

Pago del 10% retenido por honorarios pagados

Declaraciones anuales de Impuesto sobre la Renta

10. Libros de Contabilidad debidamente auteorizados
11. Declaracién anual del 1.5.P. T, 1% sobre remuneraciones pagadas v

aportaciones al INFONAVIT 5%

12. Pagos del 2% Sobre Néminas de impuestos de las empresas
13. Pagos del 2% al Activo

14, Cédigo de Barras

15, Pagos Provisionales del Impuesto al Valor Agregado

16, Declaracién anual del Impuesto al Valor Agregado

TESORERIA

1.

Registro v Empadronamiento de cuenta de Predial y Agua

2. Determinacion de la Declaracién de! Valor Catastral y Pago de Impuesto -

Pedrial mediante aplicacién de valores unitarios del Suelo y Contribucion
Calculo del Impuesto Pedrial determinado mediante avalio directo
Caleulo de los derechos de agua mediante autodeterminacion
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SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA DEI, D.F.
DIR. GRAL DE CONTROL OPERATIVQY RESCATE

1. Visto bueno de Prevencién de Incendios

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA
PARA LOS TRABAJADORES

1.- Alta de Empresas ente e INFONAVIT

2.- Inscripeién de trabajadores para demanda (bolsa de vivienda)

3.- Creaciones de Estados de Cuenta del Fondo de Ahorro del trabajador
(AFORES)

TOTAL DE TRAMITES 59

TRAMITES EXTRAORDINARIOS

INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION

1. Reconocimiento como Sucursal de Agencias de Viajes IATA

DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL/DELEGACION POLITICA

1. Revalidacion de Licencia de Anuncio

COMISION COORDINADORA PARA EL DESARROLLO RURAL

1. Expedicién de constancia de Zonificacién en drea de Conservacion Ecolégica
del Distrito Federal

2. Expedicion de Licencia unica de Construccion en drea de Conservacion
Ecoléaica del Distrito Federal .

3. Registro de Aviso de Terminacién de Obra y visto bueno de uso v ocupacién en
area de Conservacion Ecolégica del Distrite Federal




DIAGRAMA DE TRAMITES
A REALIZAR POR LAS
AGENCIASDE VIAJES
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NOTARIO RELACIONES DELEGACION
{ACTA _J EXTERIORES | POLITICA S.HC.P
CONSTITUTIVA)
** framites 1 ** Tramites 1 * Trémites 3 ** Tramites 16
Y
SECRETARIA DE SECRETARIA
1 TRABAJO Y
TESORERIA e L.MSS, 4 DREVISION SOCIAL DE
** Tramites 13 SALUD
* Tramites 4 ** Tramites 6 ** Tramites 1
SEGURIDAD SECRETARIA
PUBLICA L INFONAVIT ! DE LATA
TURISMO
* Tramites 1 ** Tramites 3 **  Tramites 2 *** Tramites 1

* Tramites Locales 13
** Tramites Federales 48
*** Tramites Sector Privado 01
Toatal de Tramites 62

[::] Personas Morales

IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social

SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
IATA International Air Transport Associatios [ Asociacion Internacional de

Transportacién Aérea)
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e, REQUISITOS PARA AGENCIAS
MINORISTAS PARA EL REGISTRO
NACIONAL DE TURISMO ( R. N. T.)

TRAMITE DE INSCRICPION

Formato: RN.T. 4

Pago de derechos por inscricpién al RN.T. con el formato S.H.C.P. 5.

Copia del Contrato de Arrendamiento ¢ Comodato y si es propio copia de
las escrituras o Pago Predial.

4. Copia de la credencial de elector; del Representante Legal 6 propietario de la
Agencia de Viajes.

SN S

TRAMITE: CAMBIO DE RAZON SOCIAL

1. Formato de R.N.T. 4 con copia
2. Cédula Turistica & Constancia Original

TRAMITE: REPOSICION DE CONSTANCIA

1. Formato de R.IN.T. 4 con copia
2. Notificacién de extravio

TRAMITE: CAMBICO DE DOMICILIO

1. Formato de RN.T. 4 con copia
2. Cédula Turistica 6 Constancia original
3, Contrato de Arrendamiento

TRAMITE: BAJA DELRN.T.

1. Cédula Turistica 6 Constancia original
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f. SERVICIOS

Las Agencias de Viajes Minoristas cuentan con seis principales servicios, los
cuales son necesarios para constituir y dar funcionamiento a éste tipe de agencias.
El orden que a continuacién se maneja va de acuerdo a la demanda que tiene
cada uno de éstos servicios en una agencia de Viajes Minorista.

a} Lineas aéreas

b) Alojamiento { Hoteles, Moteles y Resorts )
c} Arrendamiento de automéviles

d) Cruceros

e} Ferrocarriles

f}  Autobuses

a. LINEAS AEREAS

La venta de Boletos de Avién por medio de agencias de viajes minoristas estd
muy regulada v estrictamente controlada. La agencia de viajes minorista depende
del boletaje de lineas aéreas para proporcionar entre las dos terceras y las nueve
décimas partes de sus ingresos brutos. La comisién basica es del 10% de la tarifa
aérea, pero casi todas las lineas aéreas principales ofrecen incentivos o descuentos
adicionales (bonificaciones en efectivo) para incrementar las ganacias de la
agencia.

En un pasado, un agente autorizado escribia manualmente casi todos los boletos
de avion. Con el advenimiento de la era de las computadoras, las funciones de
reservaciones y expedicidon de boletos se ha automatizado cada vez mas. Las
principales lineas aéreas ofrecen, mediante el pago de una cuota, la instalacién de
terminales de computadora e impresora de boletos en las oficinas de las agencias
de viajes minoristas.

Cada sistema de reservaciones por computadora estd operande por una linea
aérea especifica, pero obas lineas adreas también participan en el sistema,
proporcionandole al especialista en viajes el acceso a numercsas tarifas, horarios
de vuelo y registros de pasajeros.

Reservaciones

Una reservacidn es un trémite para obtener un asiento en un vuele de una linea
aérea, El proceso de reservar un asiento se conoce como reservacion de espacio
aéreo. Cuando hay mas de una linea aérea involucrada en un itinerario, el agente
de viajes trata, siempre que sea posible, de reservar el espacio a través de una sola
compahia, por lo regular la linea aérea en la cual se origina el viaje {la primera
linea aérea en e} itinerario).



29

Dentro de las reservaciones se manejan los tiernpos limites de pago, los cuales
van en relacién a la fecha de salida. Cada linea aérea maneja diferentes tiempos de
pago. Por lo regular una fecha limite para el pago total del boleto es de 15 dias
antes de la salida, existiendo casos especiales como son los boletos internacionales
no comunes ( Australia. Africa, Oceanta, ete) , los cuales deben ser liquidados con
mas tiempo de anticipacidn (dos o tres meses antes de la salida).

Tarifas Infontiles

En general, los nifios de 2 a 11 afios de edad pagan el 75% de la tarifa
publicada que aplica para los viajes dentro de la porcién continental de Estados
Unidos. Las lineas aéreas estadounidenses permiten que los niflos menores de dos
anos gue acompanan a un adulto que paga tarifa visjen gratis, esto en viajes
nacionales.

Ninos que viajan solos

Casi todas las lineas aéreas aceptan a nifios de 5 afios de edad o mas que viajan
solos. Sin embargo, existen algunas excepciones a esta regla. Algunas aerolineas
cobran un sobreprecio por los nifios de 8 a 11 anos de edad que viajan solos.

Pasajeros con Impedimentos fisicos

Cuando un pasajero con un impedimento fisico hace una reservacion en una
linea aérea, es necesario avisar de inmediato a dicha linea aérea acerca de la
condicion del pasajero. Las companias de transporte se reservan el derecho de
determinar si es posible transportar en avién al pasajero sin nigdn riesgo, en vista
de su condicion médica y de sus necesidades. Esta decisién se toma baséndose en
la politica de la compania de transporte y en las reglamentaciones de la industria,

Pasajeros con restricclones

Ciertas lineas aéreas se niegan a transportar prisioneros o pasajeros que Nevan
armas a la vista. Ademés. pueden negarse a hacer reservaciones interlinea para
dichos pasajeros sin el acuerdo de todas las aerolineas en el itinerario. Una
reservacion para un pasajero con restricciones debe ir acompanada de una
informacién completa y precisa,

Mascotas g bordo

Las reglas para la transportacién de animales en las aeronaves de pasajeros
varia, dependiendo de la linea aérea y del tipo de aeronave. Algunas aerolineas
aceptan mascotas peguenas, como perros o gatos, si viajan en un embalaje
apropiado. Algunas lineas aéreas fabrican perreras portitiles que pueden
comprarse a precios moderados.
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La mayoria de las aerolineas sélo permite una mascota en la cabina en un
vuelo. La aprobacién para transportar una mascota debe obtenerse en la linea
aérea antes de hacerse la reservacién de su propietario.

Camblos en los horarios

Hay muchos factores que obligan a las lineas aéreas a cambiar sus horarios de
vez en cuando. Todas revisan a fondo sus horarios dos veces al afo para ajustarse
alos horarios de vuelos que operan en inviemo y en verano. Cuando la compania
de transporte le notifica al agente de viajes los cambios en sus horarios, éste tiene
la responsabilidad de comunicarle esa informacicn al pasajero.

Cancelaciones

Cuando un pasajero cancela su reservacién, debe notificarse de inmediado a la
linea aérea correspondinte. Dicha reservacién no puede usarse para otro pasajero,
aunque haya planeado un itinerario idéntico.

Confirmacién Incompleta y
Reservaclones alternativas

En ocasiones, las lineas aéreas sélo pueden confirmar parte del itinerario de un
pasajero. En estos casos la solicitud de asiento queda en lista de espera, v pueden
hacerse reservaciones alternativas, como una proteccion para el pasajero. Por lo
general, las lineas aéreas se esfuerzan en confirmar los asientos en listas de espera,
lo que pueden hacer en cualquier momento antes de la salida, a veces poco antes
de abordar. Cuandc se confirma una reservacién en lista de espera debe
concelarse la reservacién alternativa.

Pasajeros en lista de espera { stand-by )

Algunas lineas aéreas les aconsejan a los pasajeros que se presenten en el
aeropuerto en espera de un asiento en un vuelo. Los pasajeros en fista de espera
no tienen la seguridad de obtener un asiento. pero muchos al fin logran uno.
Algunas aerclineas pagan la transportacion terrestre de los pasajeros que van al
aeropuerto y no obtienen espacio, s6lo si estan en lista de espera.

Transportacion terrestre

En todos los principales aeropuertos se han hechos ameglos para que las
companias de transportacién locales - tales como los servcios de limusina, taxi y
autobiis - transporten a los pasajeros (mediante el pago de una tarifa) al aeropuerto
y de éste a otros sitios, Las tarifas se determinan segin las distancias entre los
varios puntos de origen de la ciudad y el aeropuerto. El tipo v el grado de estos
servicios de transportacion terrestre varian de una localidad a otra.
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Registro de pasajeros

Para los vuelos nacionales los pasajeros deben registrarse lo antes posible. Casi
todas las lineas adreas se reservan el derecho de cancelar una reservacién diez
minutos antes de la hora de salida de un vueko nacional, incluso si el pasajero tiene
su boleto y hava recibido el pase de abordar. A los pasajeros que abordardn un
vuelo internacional se les aconseja que se registren por lo mencs una hora antes de
la hora de salida programada.

Negativa para abordar

La mayoria de las lineas aéreas sobrevenden sus vuelos en forma rutinaria, pues
sabe que cierto porcentaje de personas que hacen reservaciones en una aerolinea
no se presenta a la hora de salida del vuelo. Sin embargo, en ocasiones el numero
de pasajercs registrados sobrepasa el nimero de asientos disponibles en el avién.
En tales casos, la linea aérea puede negar el derecho de abordar, es decir, dejo en
tierra a uno o més pasajeros con boleto.

Clase de Servicio

Los vuelos en la mayoria de las modernas aerolineas ofrecen dos clases generales
de servicio: primera clase y clase turista,

*Viales en primera close: Los pasajeros en primera clase vigian en un
compartimiento especial del avién y reciben un mejor servicio. En generai, los
asientos en este compartimiento son més espaciosos v cémodos, las bebidas
alcohdlicas se sirven sin cargo alguno y la comida que se sirve es més elaborada.

* Viales en clase Turista: El resto de la acronave estd considerado como el
compartimiento de clase turista; en él los pasajeros reciben el nivel de servicio
estandar de la linea aérea. Algunas lineas adreas ofrecen un descuento, tanto en
primera clase como en clase turista, cuando se hacen reservaciones para viajes
nocturnos, Ademas. se ofrecen varios descuentos en servicios estandar de clase
turista, incluyendo descuentos de econdmica. excursiones v capacidad controlada,

Tarifas base

El término tarifa base se refiere a una categoria particular de precio que se cobra
a los pasajeros por un vigje en avion. La tarifa base de primera clase se usa para
determinar el precio para un pasajero que vigia en el comportamiento
correspondiente. Otras tarifas base se usan para determinar el precio de los viajes
en clase turista, de excursion y con otros descuentos.
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*Tarifas con descuento: Con todas las lineas aéreas nacionales tienen una o
més tarifas designadas como tarifas econémicas, las cuales son més bajas que las
tarifas regulares de clase turista. Los pasajeros que compran boletos de avién con
este tipo de tarifa en el compartimiento de clase turista, y en general distrutan del
mismae nivel de servicios que los demés pasajeros.

*Tarifas de excursion: Estas tarifas por lo general son las més bajas y las que
tienen més restricciones, Algunas pueden tener sanciones por cancelaciones o
cambios. Esta es una tarifa de clase turista con descuento. Se aplican en los viajes
redondos ¢ circulares. Pueden tener ofro tipo de restricciones como estancia
minima o un vigje durante los fines de semana,

*Tarlfas de capacidad controlada; Este tipo de tarifas representan asientos
en clase turista que pueden comprarse con un descuento. En cada vuelo, la
compahia separa cierto nimero de asientos que pueden venderse a la tarifa de
capacidad controlada.

*Tarifas especlales: Muchas lineas aéreas a menudo ofrecen tarifas especiales
para atraer a los viajeros que normalmente no harian reservaciones. Estas tarifas
estin vigentes durante un periédo especifico y. por consiguiente, tienen fechas en
vigor v fechas descontinuadas. Hay otros requerimientos que pueden estar
asociados (una compra anticipada y una estancia minima o méxima). Algunas
tarifas de este tipo se ofrecen Gnicamente para cierto tipo de pasajeros, como
personal militar, empleados del gobiemo, ciudadanos de edad avanzada o nifics
acompanados por pasajeros adultos. .

*Tarifas Conjuntas: Es simplemente una tarifa completa para un viaje que
incluye a més de una compania de transporte {cuando se realizan vuelos con
conexiones). Estas tarifas no estan disponibles en muchos mercados.



b. ALOJAMIENTO :
{Hoteles, Moteles y Resorts)

En general, la clientela de los hoteles puede dividirse en tres categorias, cada
una de las cuales representa un segmento diferente del mercado.

1.- Clientela de negocios
2.- Clientela de familias
3.- Clientela de resorts

Clientela de Negoclos: La industria hotelera depende en gran parte de los
vigjes comerciales. Mientras que los viajes de placer son primerdialmente de
temporada vy estdn sujelos a fluctuaciones radicales, los viajeros de negocios le
proporcionan a la mayoria de los establecimientos que ofrecen alojamiento un flujo
constante de clientes a todo lo largo del ano.

Clientela de fomillas: La clientela familiar de vacaciones le proporciona un
impulso muy importante a la industia hotelera, en particular durante las
vacaciones de Semana Santa, los meses de verano entre mayo y septiembre v
durante las semanas de vacaciones en invierno, fiestas decembrinas.

Clientela que frecuenta resorirs especializados: Un segmento particular
de la industria hotelera atrae a los clientes que no viajan por negocios ni salen de
vacaciones ~on la familia. En consecuencia, sus necesidades son diferentes, El
individuo que viaja solo constituye una categoria especial de quienes viajan por
placer y a menudo desea un ambiente Unico y servicios especiales. como
programas de salud o actividades deportivas.

Clasificacién de Hoteles

Los sisternas de clasificacién mas comunes incluyen tres, cuatro o cinco niveles
de alojamiento y servicio. Algunos métodos de clasificacién incluyen la concesion
de una o mas “estrellas”, conforme a la clasificacién comparativa del
establecimiento.

Las siguientes clasificaciones son ampliamente reconocidas en la industria:

De Lujo

Primera Clase
Clase Turista
Clase Econdmica
No Clasificados

ISR
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*De Luwo: Esta clasificacién denota el estandar mas alto en el nivel de lujo v
comodidad del lugar; limpieza y eficiencia; personal especializado, competente v
cortés; diversidad y calidad en el servicio de alimentos y bebidas. Un hotel de
fujo tiene por lo menos el 10% de su espacio dedicado a suites de lujo y dos ©
més salones comedor; por lo comin un restaurante de espacilidades y un
restaurante de estilo familiar, ambos clasificados como restaurantes de clase
superior. Todas, o casi todas las habitaciones, tienen excelente vista, ubicaciéon v
ambiente. Los precios pueden variar de 100 a 2000 délares por noche,
dependiendo del mercado, la ubicacién y el ipo de alcjamiento.

*Primera Clase: Los hoteles de esta clase son casi lujosos, con comodidad y
decoracién sobresalientes, personal altamente capacitado y competente v
excelentes instalaciones para el servicio de alimentos y bebidas. Cuenta por lo
menos ¢on una suite de hujo, restaurantes v un bar. Muchas de las habitaciones
tienen una vista excelente y servibar muy bien provisto. Las tarifas tipicamente
de 60 a 300 délares por noche dependiendo de! mercado, la ubicacién y el tipo
de alojamiento.

*Clase Turista: E| hotel de clase turista cuenta con todas las caracteristicas
tradicionales de un hotel moderno, incluyendo la comodidad v el luje de los
anteriores, una decoracién excepcional y algun tipo.de servicio de alimentos y
bebidas. Algunas habitaciones tienen excelente vista o una ubicacién veniajosa.
La escala de precios por lo general es de 50 a 200 ddlares por noche,
dependiendo del mercado, la ubicacion y el tipo de alojamiento.

*Clase Econémica: FEl establecimiento econdémico ofrece habitaciones,
eficientes e higiénicas, con bafo privado. El mobiliaric y la decoracion son
adecuados y por lo comin las habitaciones cuentan con televisién y teléfono. En
su mayoria no hay servicio de alimentos y bebidas. Las tarifas pueden variar de
30 a 70 délares.

*No Clasificados: Hay una clase de establecimientos de hospedajes que esta
por debajo de estos cuatro niveles. Esta clase no clasificada la componen los
hoteles y moteles en donde no les importaria pasar una noche a muchas
personas gue vialan por negocios o por placer, en particular quienes
inspeccionan y clasifican los establecimientos de hospedaje.

Tipos y Tarifas de Habitaciones

Un tipico establecimiento de hospedaje tiene cuatro categorias de tarifas:
Tarifas Rack

Tarifas especiales o de promocién

Tarifas de grupo o de excursién
Tarifas de paquetes

W e
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*Tarlfas rack: Son los usuales que cobra el establecimiento; estan basadas en
la categoria de la habitacién v el tipo de camas. A menos que se especifique lo
contrario, a los huéspedes que selicitan informacién sobre precios o reservaciones
se les cotiza la tarifa normal del hote! y se les cobra dicha tarifa por la duracion de
sus estancia, ’

*Tarifas de Grupo: Etas son tarifas con descuento; por lo comun se negocian
con los compradores de paquetes de excursién o las organizaciones que reservan
muchas habitaciones. Una tarifa de grupos por 1o general, pero no necesariamente,
puede ser méas baja que la tarifa normal. Una tarifa de grupo puede ser una tarifa
especial que se ofrece a una agencia de viajes, © a un mayorista de excursiones, ¥
que estd basada en el compromiso de pagar un ntimero minimo de habitaciones
durante un periodo determinado. Una tarifa de grupo también podria ofrecerse a
un club o una asociacion que deseen reservar varias habitaciones para los
asistentes a una junta, un seminario o una conferencia que se celebrarén en el
hotel.

*Tarifas Especlales: Muchos hoteles garantizan una tarifa con descuento a los
viajeros corporativos, los agentes viajeros, el personal militar, el personal de las
lineas aéreas o a su clientela frecuente. Por lo general, para que el huésped sea
elegible para una tarifa especial o de promocién debe ser empleado de una
empresa u organizacién participante. ’

*Tarlfas de Promoctén: Estes tarifas incluyen descuentos especiales durante
los fines de semana u otras estancias minimas con una fecha de llegada especifica,
para estancias de luna de mie) o promociones especiales. En general, la tarifa de
paquete se ofrece para incrementar la ocupacién de habitaciones durante los
periodos de baja ocupacién { fuera de temporada un rea de balnearios o durante
los fines de semana en un hotel que atrae a los viajeras de negocios).

Categorias de habitaciones
Las categorias tradicionales incluyen las siguientes:

De lujo o tarifa méxima
Superior o de tarifa moderada
Estandar o de tarifa minima
Econdmica o de tarifa reducida
Suite de lujo

CoOmr
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*De lufo: La habitacién de lujo ( A } representa la tarifa méxima que cobra el
hote! por una habitacién de tamafio regular para dormir. Este tipo de habitacion
por lo general ofrece la mejor ubicacion disponible en el hotel, la mejor vistz, la
méxima comodidad v los mejores mobiliario y decoracidn. Los servicios tipicos
por lo comun incluyen un servibar bien provisto. El tipo de cama casi ciempre es
queen size © king size.

*Superfor: La habitacién superior { B ) representa la tarifa moderada o media
que cobra el hotel. Este tipo de habitacién por lo general esth ubicada en la planta
baja, con una vista aceptable y puede inchuir una cama doble o matrimonial, queen
size o king size.

*Estindar: La habitacién esténdar { C ) representa la tarifa minima del hotel
por una habitacién de tamano regular para dormir. Por lo general, la habitacién
cuenta con una o dos camas dobles, una cama queen size o dos camas
individuales o gemelas. Las habitaciones de esta categoria suelen ofrecer la vista
menos atractiva y la ubicacidn menos conveniente en el hotel.

*Econémica: Un hotel puede ofrecer una habitacién econémica [ D ), més
abajo de la tarifa minima normal. Este tipo de habitacién suele reservarse para los
casos en que el hote! esté lleno o para situaciones de urgencia; a menudo tiene
desventajas caracteristicas, como un tamafo reducido o camas gemelas, una
distribucion reducida y una ubicacién poco atractiva,

*Sulte: Una suite o alojamiento de la categoria { S ), por lo general |a
componen dos 0 mas habitaciones, tipicamente una pequefia sala y un dormitorio.
Puede tener mas de un dormitoric o habitaciones extra, como una cocineta o una
sala de juntas. Ente los atractivos tradicionales incluidos en una suite estin un
servibar y un refrigerador bien provistos,
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C. ARRENDAMIENTO
DE AUTOMOVILES

Las cadenas amendadoras de automéviles més grandes son:

Cadena Ndmero de Agencias
1.- Hertz 1500
2.- Avis 1400
3.- Budget 1200
4 .- National 850
5.- Dollar 740

Lo mismo que los huéspedes de los hoteles, las personas que rentan
automaviles estan bajo la influencia de factores diferentes de los que afectan a los
vacacionistas. Es probable que un viajero de negocios se interese mas en rentar un
automévil que pueda recoger en el aeropuerto. Las personas que viajan por placer
pueden estar mas interesadas en las tarifas bajas. Muchos viajeros de negocios le
conceden una gran importancia al lujo, con la esperanza de causar una impresién
favorable en las compafiias que visitan, pero los vacacionistas a menudo hacen
hincapié en la economia y la utilidad.

La mayoria de las reservaciones para rentar un automévil se hace con las
principales cadenas, muchas de las cuales ofrecen descuentos a los clientes
corporativos. Las cadenas arrendadoras de automdviles més grandes que ofrecen
comisiones a las agencias de viajes incluyen las siguientes empresas:

Hertz Rent a Car

Avis Rent a Car

Budget Rent a Car

American International Rent a Car
Thrifty Rent a Car

National Car Rental
Holiday-Payless

Econo-Car

Las companias arrendadoras de automoviles ofrecen una extensa gama de
precios, los cuales estan sujetos a cambios periddicos v a descuentos especiales de
promocion. La tarifa esté determinada por el tipo de automévil, pero el mercado o
la ubicacién también son factores importantes.
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Tipos de automdéviles

Los vehiculos que ofrecen en renta las compaiias de automéviles caen dentro
de las siguientes ategorias basicas, clasificadas de la mas baja a la més alta:

1. Automévil econémico (estindar o de transmisién automatical
2. Camioneta econdémica

3. Automévil compacto

4. Camioneta compacta

S, Automdvit intermedio

6. Camioneta intermedia

7. Automdvil estandar

8 Camioneta estAndar

9. Automéwvil de lujo

10. Automovil especial

Tarifas de Renta de Automévil

Casi todas las compaiias ofrecen cinco tipos de tarifas de renta: diaria, de fin de
semana, semanal, mensual y promocional,

Una tarifa semanal tipica por lo comin es més baja que la taorifo diaria
multiplicada por siete. Una tarifa de fin de semana puede ser ligeramente més alta
que la tarifa de un dia. Una tarifa mensual tipica puede equipararse al pago
mensual del préstamo para adquirir un automévil nuevo, dependiendo del
vendedor. Las compahias pueden ofrecer periédicamente una tarifa promocional
para fomentar las rentas durante los periodos de poca demanda.

La tarifa de renta puede basarse en el kilometraje, o puede ser una tarifa fija
con kilometraje ilimitado. En la tarifa de la renta puede estar incluido un limite de
kilometraje. Con la renta del automévil, el cliente se ve obligado a comprar un
seguro para el auto, el cual lo ampara segin el tipo de seguro que sea. Los
principales seguros son:

Robo o pérdida total del auto { Cubre el costo total del automévil)
Danos a terceros { Cubre el pago a las personas afectadas por el percance }
Danos menores [ Cubre las fallas internas y externas del automéuvil )

Reservaciones de Renta de Automéviles

Se requieren nueve datos de informacién para reservar la renta de un
automévil:

1. Nombre de la agencia de viajes y nimero de [ATA
2. Ciudad en donde se rentard el automavil



39

3. Fecha para recogerlo

4. Fecha para entregarlo

5. Nombre del cliente

6. Informacién sobre la llegada {linea aérea, vuelo, hora de liegadal '

7. Hora estimada para recoger el autormévil.

8 Sitio en donde se devolvera el automdvil

9. Tipo de vehiculo preferido

Si el sitic para recoger © entregar el automéuil estd en zonas diferentes del

seropuerto a donde llegara el pasajero, tal informacién debe proporcionérsre a la
compania arrendadora de automéviles al hacer la reservacién.

No es necesario  garantizar las reservaciones de renta de automéviles con un
namero de tarjeta de crédito o un depésito anticipado. Sin embargo, las principales
companias s requieren que el cliente presente una tarjeta de crédito vigerite al
recoger el vehiculo. El agente de viajes debe informarle a la compaiiia el tipo de
tarjeta de crédito (Visa, Mastercard, American Express, etc) que presentaréd e}
cliente.

La edad minima de la persona qgue renta en automévil varia segin la empresa
arendadora. Siempre se requiere de una licencia de conductor vigente.

Requerimientos especiales

En la actualidad los clientes exigen asientos especiales para bebés y nifios
menores de seis anos. La mayoria de las principales companias proporcionan
dichos asientos, y las tarifas varian. La solicitud de este tipo de asientos debe
hacerse al reservar la renta del automévil.

Renta de antoméviles fuera dela Ciudad

Es necesario advertirles a los viajeros que pretenden rentar automdviles en otros
paises que deben tomar las siguientes precauciones:

1. La transmisién estandar es muy comin en diferentes paises.

2 En los automdviles pequehos caben cuatro pasajeros cémodamente
sentados. pero el espacic para el equipaje por lo comun es limitado.

3. Con frecuencia se requiere un permiso de condugir internacionak.
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d. CRUCEROS

Los cruceros representan, desde la década de los 807s, uno de los segmentos de
més répido crecimiento de la industria de vigjes. Los puertos de escala varian
desde el Caribe, México v Alaska, hasta Europa, el Pacifico Sur y el Lejano
Oriente . Una de las razones por las cuales los cruceros disfrutan de tanta
popularidad es que es posible conocer la mayor parte de los costos con
anticipacién. Por lo comun, la tarifa de un crucero incluye la cabina (o camarote),
los alimentos, actividades deportivas y recreativas, diversiones y, dependiendo del
barco, actividades para nifos y adolescentes, Los traslados al puerto de embarque
son por parte del pasajero, de manera independiente al costo del crucero.

Las tarifas varian de una linea de cruceros a otra, segiin la temporada para
vigjar, la duracién del crucero, la ubicacién y el ipo de alojamiento, la seleccion de
itinerario v la clase o calidad del barco. £! término punto de ambarque se refiere a
la ciudad de donde sale el crucero.

Para el agente de viajes minorista, un paquete de un crucero ofrece las ventajas
de comisiones atractivas, facilidad para hacer las reservaciones y una venta que
puede repetirse.

Categorias de Cruceros

En general, los cruceros se dividen en cuatro categorias:
Volumen, o para el mercado masivo

Upscale. o de alta calidad

Luxuny
Specialty

& o

Los wvolumen cruises son los méas populares, representan asi el 60% de la
industria. Estas lineas ofrecen viajes cortos de dos dias a cinco dias; de duracién
estindar de una semana; y mas largos de nueve a 14 dias. Esta categoria incluye
tanto cruceros econdmicos como estindares. El alojamiento y el servicio son
comparables a los de la mayoria de los hoteles estandar. las lineas de volume
cruise tienden a conceder méas importancia a los itinerarios que al servicio.

Los upscale cruise son el segundo segmento més grande, ya que representan el
30% del mercado.Los cruceros en esta categoria son desde siete dias v hasta viajes
de dos a tres meses. Un upscale cruise ofrece alojamiento, instalaciones, servicio de
alimentos y diversiones semejantes a los de un resort de primea clase o de luje.

Alrededor del 6% del mercado estd dedicado a los Luxury cruises; éstos
atienden a los pasajeros con un alojamiento y un servicio de lo mas elegantes (v
costosos) . La tarifa a menudo es prohibitiva. esto con el fin de atencer a un
segmento elitista.
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Los specialty cruises atraen alrededor del 4% de los pasajeros aficionados a los
cruceros. Este segmento es parrticularmente popular entre ks viajeros solteros v las
parejas sin hijos, las cuales cuentan con un doble ingreso.

Investigacion de los Cruceros

Fara poder vender cruceros al piiblico en una forma confiable, es preciso estar
familiarizado con los planos de cubierta, el tipo de alojamiento, los itinerarios y la
personalidad de los diversos barcos.

* Planos de las cubiertas

En las cubiertas inferiores se siente menos el balanceo del barco. Las cubiertas
medias v las superiores proporcionan facilidad de acceso a las instalaciones.
Mienkras mas arriba de la linea de flotacién esté una cabina, mejor ser4 la vista. Las
cabinas exteriores tienen una portaficla o ventana e invariablemente son mas
costosas, Las cabinas interiores no tienen ventana Y, por consiguiente, su costo es
menor.

* Instalaciones

Todos los folletos de cruceros incluyen una lista completa de las instalaciones v
los servicios. Algunos barcos que realizan cruceros son considerablemente mas
elaborados que otros.

* Alojomiento en las cabinas

El espacio en las cabinas varia segin el nimero de camas, la sala de estar y el
tipo de baho. Ademas de varias categorias de cabinas de precio moderado, la
mayoria de los cruceros también cuenta con cabinas y suites de lujo, cuyo precio es
muy alto.

* ltinerario de los Cruceros

Las fechas de salida, las tarifas del crucero y los puntos de destino estdn
incluidos en todos los folletos de las lineas de cruceros. Estos aspetos a menudo
aparecen en una hoja extra incluida en el folleto. En la mayoria de los casos, el
itinerario de un barco es el factor mas importante en la decisién del cliente.

* Personalidad de! Barco

Cada barco tiene una personalidad unica y variable, lo que depende en parte de
fa nacionalidad de los oficiales, el personal y la tripulacion- Los barcos franceses.
italianos y griegos ofrecen considerables diferencias en lo concerniente a los
alimentos, asi como a las costumbres en el servicio. Cuando se selecciona un barco
para hacer un crucero, debe considerarse el ambiente general, el servicio v Ia
ooCina.
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* Tipo de pasajeros

Ciertos barcos, o ciertos puntos de destino de los cruceros, tienen mas atractivo
para los viajeros de un grupo de edades especifico. Por lo comun, mientras més
largo es el crucero, mayor es la edad de los pasajeros.

* Servicio de alimentos

Todos los alimentos estén incluidos en el precio basico de un crucero. En la
mayoria de los barcos lo usual es servir cuatro comidas programadas. ademés de
algunos bocadillos ligeros en el transcurso del dia. E! servicio a las cabinas por lo
general es durante las 24 horas del dia. La cocina de los cruceros se cuenta entre
las mejores del mundo. Los barcos ofrecen dos turnos para las comidas: a una hora -
temprana o primer turno y a una hora avanzada o segundo turno. La decisién de
elegir el primero ¢ el segundo turno es una cuestién de preferencia personal. La
eleccién debe hacerse tan pronto como sea posible, de manera que sea posible
pregramar el turno deseado en el momento de hacer la reservacidn.

* Selecclon de camarotes

Después de los itinerarios, la seleccién de camarotes es el segundo factor més
importante en la decisién de hacer un crucero. Los términos cabina y camarote se
usan indistintamente para referirse a los alojamientos para dormir a bordo de un
crucero. Hay tres elementos que afectan la seleccidn del camarote:

1. Caracteristicas
2. Tamano
3. Ubicacion

Los camarotes menos costosos, con camas alta y baja, son los més adecuados
para los vialeros preocupados por el costo, las personas que vigjan solas y los
ninos. Los camarotes mas costosos, con dos camas bajas, son los que prefieren la
mayaria de los pasajeros de los cruceros. Hay disponible una cantidad limitada de
cabinas con camas dobles para las parejas que van de luna de miel o para los
vigjeros solos que prefieren méas comodidad, Los alojamientos mas costosos son
cabinas exteriores de lujo, con cama king size, ideales para los recién casados o los
pasajeros gue buscan la mejor ubicacidn.

La ubicacidn de la cabina incide en el costo. Las cabinas exteriores con ventana
son de mayor precio que las interiores. [La ubicacién en la proa (parte anterior), en
la popa {parte posterior) o a mitad del barco es solo cuestion de preferencia. Las
cabinas en las cubiertas mas altas. cerca de los salones publicos, por Yo comun son
las mas costosas. En éstas cubiertas suelen ubicarse las suites y las  cabinas
exteriores de lujo con ventanas méas grandes. En la mayoria de los barcos, los
salones publicos estan distribuidos en las dos o tres cubiertas superiores. Un factor
primordial en la seleccion del camarote es la ubicacion y la disponibilidad de los
salones comedor.




Costo de los truceros

El costo de un crucero puede comprenderse con mayor facilidad si se calcula
sobre una base por dia. La mayoria de los cruceros tiene un costo entre 200y 500
délares diarios por persona. Los factores que inciden en el costo incluyen el lujo
general, el cual esta determinado por:

& La calidad general del mobiliario

&; El tamano y la variedad de los salones pablicos

& El tamafio de la cabina (en toda la gama de precios)

& La proporcién entre el tamafio del barco v el nimero de pasajeros
&; La calidad del servicio (proporcién tripulacién/pasajeros)

& ltinerario

Cémo hacer reservaciones para un crucero

Antes de hacer una reservacién para un cruecero, es necesario obtener la
siguiente informacién:

i1 ltinerario deseado
¢ Tiempo disponible
0 Presupuesto total
el Grado de lujo deseado
I Requerimientos de cabina
¢l Actividades deseadas
i1 Fecha de salida preferida
#f Opciones para los alimentos
- Requerimientos dietéticos especiales
- Tumo {tempreno o tarde)
- Mesa en la seccién de fumadores o de no fumadores
¥ Impedimentos médicos y fisicos
A1} Si desea hacer reservaciones para las excursiones en tierra

Come regla general, después de confirmar verbalmente su reservacién, el
pasajere debe pagar un depésito, el cual se envia a la linea de cruceros dentro de
los siete dias siguientes. E! limte para recibir el depésito se conoce como fecha de
opcion del depdsito. 5i la linea del crucero no recibe el depésito en esa fecha’, 1a
reservacion quedard automaticamente cancelada. Es preciso hacer el pago final
entre 45y 60 dias antes de la salida.
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Politicas para las reservaciones

Las lineas de cruceros por lo comdn observan las siguientes normas para hacer
reservaciones: )

Garantia de precio. La linea de cruceros le garantiza al pasgjerc la categoria que
selecciond . © una mejor, segiin la disponibilidad. Si se ofrece una garantia de
precio, siempre debe aceptarse. Los barcos siguen esta norma  no asignan las
cabinas especificas sinc hasta que esté muy cercana la fecha de salida.

Lista de espera. Si no es posible una garantia de precio, la linea de cruceros
puede ofrecerle al pasajero ponerlo en lista de espera. Los vigjeros que pagan por
adelantado la totalidad del viaje tienen pricridad en la lista de espera scbre quienes
s6'o han pagado un depésito y sobre aquellos qua no ha pagado nada.

Base compartida. Algunas lineas de cruceros pueden ofrecer una optién
mediante la cual garantizan cobrarle Ia mitad de la tarifa doble a un pasajero que
vigja solo en vez de la tarifa individual, 1a cual es més costosa. Aunque el pasajero,
tiene la sequridad de que compartiré una cabina con una persona del misme sexo.
no existe ninguna seguridad de que haya compatibilidad entre ellos.

Precauciones. Es necesario advertirles a los pasajeros de un crucero acerca de
ciertas precauciones y restricciones antes de hacer una reservacibn:

& Las sanciones o multas por cancelacién que consigna el folleto del
crucero

Pasaportes, visas, pruebas de ciudadania {cuando se aplique)
Requerimientos de salud v vacunacion

Seguro de viaje, incluyendo el seguro por cancelacion

Cheques de viajero en vez de efectivo

L

Después de que ! pasajero haya pagado el depdsito, se le entrega un recibo
que contiene la siguiente informacién:

L} Nombre del barco

(1} Fecha de salida

L Categoria del precio

1 Tipo de cabina

(0 Area de destino

L} Puerto de embarque y de terminacién
[13 Narnero de cabina

L0} Nimero de ocupantes de la cabina

Después de que el agente de viajes haya enviado el pago final, la linea de
cruceros expide los documentos para el crucero v, en el caso de un paquete
adreofmaritimo, 1os boletos de avion y el cupdn para el hotel.
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e. FERROCARRILES

En la actualidad, los trenes eléctricos se utilizan en casi el 40% de las lineas de
ferrocarriles europeas. La via de ferrocarril mas larga del mundo es la del tren
Transiberiano, el cual es eléctrico y atraviesa Asia. Las locomotoras de turbinas,
consideradas como los trenes expreso del futuro, también se usan ampliamente en
Europa, en especial en Inglaterra y Francia. El turbotrén britdnico TPA (Tren de
Pasajeros Avanzado) hace et recorrido entre Londres y Glasgow a velocidades
hasta de 195 millas (312 km) por hora.

En la actualidad, los principales ferrocarriles se encuentran situados en Europa v
Estdos Unidos,

EUROPA (EURAIL )

Los trenes de Eurail tienen salidas frecuentes y casi siempre son puntuales. En su
mayoyr parte, las terminales tienen una ubicacién cénbrica. Los cambios de
itinerarios se manejan con sencillez y sin molestias. Los poseedores de un pase
pueden vigjar cuando y adonde mas les agrade.

El grupo de ferrocarriles Eurail lo componen los siguientes sisternas de
ferrocarriles operados por el gobierno:

QOeBB Ferrcarriles Federales de Austria

SNCB Ferrocarriles Nacionales de Bélgica

CSR Ferrocarriles Estatales de Checoslovaquia
DSB Ferrocarriles Estatales de Dinamarca

VR Ferrocarriles Estatales de Finlandia
SNCF Ferrocarriles Nacionales de Francia

DB Ferrocarriles Federales de Alemania

DR Ferrocarriles Estatales de Alemania
MAVY Ferrocarriles Estatales de Hungria

FS Ferrocarriles Estatales de ltalia

CFL Ferrocarriles Nacionales de Luxemburgo
NS Ferrocamiles de los Paises Bajos

NSB Ferrocaniles Estatales de Noruega

cp Ferrocairiles de Portugal

CFR Ferrocarriles de Rumania

RIENFE Ferrocarriles Nacionales de Espana

Sl Ferrocarriles Nacionales de Suecta

SBB Ferrocarriles Estatales de Suiza

JZ Ferrocarriles de Yugoslavia




El Eurailpass

El Eurgilpass es una tarjeta que puede comprarse con anticipacién que le da
dereche al poseedor a un nimero ilimitado de viajes en ferrocarril, en primera
clase. El eurailpass se puede comprar para quince o veintian dias, o para uno, dos
© tres meses. Los nifos menores de 12 anos pagan media tarifa y los nifios
menores de cuatro anos viajan gratis. Los viajeros menores de 26 ahos califican
para un Youthpass, valido para uno o dos meses de vigjes ilimitados en segunda
clase.

Un Eurailpass o un Eurail Youthpass no le garantiza al portador un asiento en
un tren ni espacic en los barcos o transbordadores. Algunos trenes requieren
asientos reservados, los cuales pueden obtenerse mediante el pago de una tarifa
nominal, Se recomienda hacer reservaciones con anticipacién para todos los trenes
mds importantes que recorren grandes distancias, en particular durante los dias
festivos v los meses de verano. Las reservaciones son obligatorias para viajar en los
vagones dormitorios o en los vagones con asientos que se convierten en cama,

El viajero debe tener un pasaporte valido para poder comprar un Eurailpass, E
pasaporte y el Eurailpass deben presentase en la estacion en donde el pasajero
pretende aboredar un tren por primera vez. Entonces le sellarén la tarjeta para
indicar las fechas vélidas.

Intalaciones para dormir

Las instalaciones para dormir en los trenes de Eurail varian, lo que depende de
ta disponibilidad. Muchas |ineas ofrecen vagones con aslentos convertibles, es
decir, que se desdoblan y sirven de cama para los viajes nocturnos. Cada pasajero
recibe una manta y una almohada. En estos vagones no hay separaciéon de sexos.

Los vagones dormitorios, aunque no siempre estan disponibles, ofrecen
compartimientos separados con diversas configuraciones de camas, Las sabanas,
mantas, un lavabo vy las tomas eléctricas son estandar.

Reembolsos y cancelaciones
Los boletos son reembolsables - sujetos a un carge de cancelacidn det 15% -

dentro del ano siguiente a partrir de la fecha de expedicién. Las reservaciones de
asientos no son reembolsables.
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Sugerencias para los pasajeros de Eurail

Los clientes de la mayoria de las agencias de viajes de América del Norte por lo
general no estdn acostumbradas a viajar por toda Europa, las siguientes
sugerencias son para pasajeros quienes viajan por primera vez:

+ Para evitar demoras. Debe aconsejarse a los pasajercs que siempre
que sea posible lleven ellos mismos su propio equipaje.

v Para manejar con facilidad el equipaje, dos maletas pequenas son
preferibles a una grande.

¥ Los boletos se recogen en las agencias de vigjes, no antes de aberdar
el tren,

v Los trenes eurcpeos casi siempre son muy puntuales; los pasajeros
también deben serlo.

v Las reservaciones de asientos son obligatorias en Espafa.

ESTADOS UNIDOS ({ AMTRAK')

Amtrak

En 1970, el gobierno de Estados Unidos creé la National Rail Passenger
Corporation, ahora conacida como Amtrak, con el fin de salvar al deteriorado
sistema de ferrocarriles. En la actualidad , el sisterna Amtrak cubre mas de 26 000
millas (41 843 km) de vias. Los nuevos trenes y vagones de pasajeros han
mejorado significativamente la conveniencia vy la comodidad de los viajes en el
sistena Amtrak y un sistema de reservaciones por computadora ha modemizado
las reservaciones.

Los tipos de instalaciones de Amtrak

Las instalaciones en los trenes de Amtrak varian considerablemente y no todos
los tipos estén disponibles en todos los trenes. En general, las instalaciones para
dormir estan divididas en dos categorias; vagén general y dormitorio privadoe. En el
primero, los pasajercs viajan en asientos verticales, similares a los asientos de un
avién o de un autobls. Alguncs trenes cuentan con asientos especiales para
dormir, ltamados slumbercoach.
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Compartimientos de primera clase. En alguns trenes hay - disponibles
compartimientos privados ya sea cabinas o dromitorios. Una cabina es un salén
privado individual, con cama retréctil y bafo. Este tipo de alojamiento requiere un
boleto de primera clase. El alojamiento en dormitorio ests disponible en seis
configuraciones:

Econdmico

Estandar

Familiar

De lyjo

Para personas con impedimentos fisicos
Suite

S

Un dormitorio econdmico tiene cupo para dos adultos, pero no cuenta con
bano. Un dormitorio esténdar tiene literas, inodoro y lavabo. Los dormitorios
lamiliares tienen tres camas y asientos para cinco personas; las camas son
retréctiles. Un dormitorio de lujo esté ubicado en el nivel superior y cuenta con
bane. Los dormitorios para personas con impedimentos fisicos tienen instalaciones
especiales para los pasajeros que usan silla de ruedas. Una suite se compone de
dos dormitorios comunicados con cuatro camas. Un dormitoric de cualquier
configuracidn requiere un boleto de primera clase.

Stumbercoach. Sélo requiere un boleto de segunda clase, es similar a una
cabina pero méas pequeiio.

Segunda clase. Las instalaciones de segunda clase consisten en sitlones
reclinables estandar que cuentan con soporte para las piernas.

Clases de servicio

Amtrak ofrece dos clases de servicios: primera y segunda clase, Las siguientes

instalaciones pueden estar disponibles en cada clase, dependiendo del tren y el
vagon.

Primera Clase Segunda Clase
*Club *Con asiento reservado
*Cabina *Sin asiento reservado
*Cabina para personas con *Clase normal
Impedimentos fisicos *Slumbercoach sencille
*Dormitorio *Slumbercoach
*Dormitorio de lujo *Dormitorio econdmico
*Dormitorio para personas con
impedimentos fisicos *Dormitorio. familiar

*Suite de dormitorios
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Tarifas de Amtrak

Cada pasajerc que viaja en un tren Amtrak paga una tarifa base de lferrocarril
por una clase de servicio especifico. Por una cabina o un dormitorio se cobra un
cargo por separado. Cuando més de una persona comparte las instalaciones para
dormir, cada una paga la tarifa aplicable de viaje sencillo o redondo, pero un solo
cargo por el alojamiento cubre atodas las personas del grupo.

Reservaciones en Amtrak

Es preciso proporcionar la siguiente informacion para hacer una reservacién:

+ Clase de servicio, alojamiento y ndmero total de asientos

= Numero del tren

=* Pargja de ciudades

=*» Fecha de salida

= Informacicn sobre el vigje de regreso (clase, tren, pareja de ciudades,
fecha de salida)

=+ Nombre del pasajero :

= Numero de teléfono del agente que hizo la reservacion

= Otros miembros del grupo, incluyendo la relacidn de los adultos v las
edades de los nifios.

Si el boleto del pasgjero se expide en el momento de la reservacién, también
debe proporcionarse el nimero de boleto. Si éste se va a expedir en una fecha
futura. Amtrak fijarda un limite para retener la reservacion, una fecha limite en la
cual debera proprocionarse el nimero del boleto. Amtrak expedira un nimero de
reservacion, el cual corresponde al registro del pasajerc. Si més adelante se hacen
algunos cambios, el pasgjero deberd proporcionar dicho nimero. El agente envia
el informe de la venta de boletos de Amitrak con un informe al banco de érea, v
éste envia los fondos a la corporacidn de ferrocarriles.
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f. AUTOBUSES

En una agencia de viajes minorista la venta de autoblis no tiene mucha
demanda, debido a que es un servicio econémico, del cual hacen uso personas con
Meneres recurses en comparacion con quienes asisten a una agencia'de vigjes a
realizar algiina reservacion.

La venta de boletos de autobus se realiza en los médulos de las diferentes lineas
de autcbuses ubicados en las centrales de autobuses en la Ciudad de México v en
los estados de la Republica Mexicana. Estos boletos pueden cbtenerse de manera
inmediata, es decir, hasta con cinco minutos antes de 1a hora de salida del autobus,
lo cual facilita la compra a muchas de las personas quienes utilizan este tipo de
servicio. Otra forma de adquirir los boletos es mediante la reservacién via telefénica
sin cargo extra ( el cual no se ha dado a conocer a todos los usuarios de este
servicio) esta nueva modalidad de reservacidn via telef6nica trae como finatidad
agilizar la venta v asegurar el lugar de viaje de! pasajero.
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g. SISTEMA DE RESERVACIONES

Los Sistemas de Reservaciones en una Agencia de Viajes pueden ser por
Computadora o por Material de Consulta Impresa, con lo cual, se desarrollan las
actividades con una mayor eficiencia. En la actualidad, en todas las Agencias de
Visjes es indispensable contar con un sistema de reservaciones por Computadora,
debido a su innovacién, rapidéz v funcionalidad. El Material de consulta impreso

ya es obsoleto en una Agencia de Viajes, aunque existen Agencias de Viajes que
cuentan con ello.

Entre el Material de Consulta Impreso para reservaciones se encuentran:

...
&

Official Airline Guide, u OAG.

OAG Travel Planner

Worldwide Tour Guide

Worldwide Cruise and Steanship Guide.

PICR )
Do ]

El Sistema de Reservaciones por Computadora ha traido innumerables
benelicios a la sociedad, desde una nueva forma de trabajo hasta un mejor servicio
ofrecido al cliente, por lo cual, forma parte escencial de toda Agencia de Viajes, sin
importar el tamano.

Un sistema de reservaciones por computadora se compone de una unidad
central de procesamiento (CPU) llamada mainframe { estructura principal}, que
funciona como una central que da servicio a varios puntos diferentes, incluyendo
agencias de vigjes v mostradores de boletos en los aeropuertos. El sistema de
procesamiento de dalos de una estructura principal almacena una vasta
informacién sobre vuelos, tarifas agreas y otros datos vitales para hacer una
reservacion.

Los diferentes tipos de sistemas por computadora que existen son:

.
e

SABRE de American Airline
Sistema de Apoyo de United Airlines

System One
Worldspan (TWA PARS/Delta Datas)

LR
e o

*
o

En la actualidad los sistemas més utilizados por las Agencias de Vigjes son
SABRE y WORLDSPAN, por lo cual se describiran sus caracteristicas principales
a continuacién:

< Sistema SABRE de American Airlines: Es el sistema de reservaciones por
computadora méas usado. Aproximadamente el 80% de todas las agencias
minoristas utilizan este sistema.
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SABRE almacena horarios de lineas aéreas e informacién sobre vuelos de 140
mil pargjas de ciudades. ademés de informacién sobre tarifas y disponibilidad de
12 mil hoteles, 20 cadenas que rentan automodviles y 22 lineas de cruceros,
aumentando cada vez més la cantidad de informacion.

En la base de datos hay 7.5 millones de tarifas almacenadas, lo que permite el
calculo automdtico de los precios de muchos itinerarios, los cuales también
participan en el sistema. Por medio de SABRE, el agente de viajes tiene acceso
directo a la disponibilidad de asientos y a los datos de vuelos de Pan American,
Eastern, US Air, Alaska, Airlines y British Airways, entre otras, pudiendo en algunos
casos, expedir los pases para abordar de algunas lineas aéreas.

o WORLDSPAN (TWA PARS/Delta Datas): La base de datos de PARS
incluye aproximadamente 6 millones de tarifas aéreas y es capaz de calcular
automéaticamente el precio de itinerarios complejos, tanto nacionales como
internacionales. Este tipe de sistema es utilizado por un 72% del total de las
agencias de viajes. Las funciones principales de este sistema son: exhibicién de
tarifas. disponibilidad de vuelos, venta de espacio aéreo, almacenamiento de datos
de los pasajeros, asignacitin de asientos, perfil del cliente y boletaje automatizado,
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1il.- MODELO PARA 1A CREACION DE UNA
AGENCIA DE VIAJES MINORISTA

“» Estudio de Mercado
A, Definicion del Servicio y Subservicio
Competencia
Perfil del Consumidor
. Investigacién de mercados

Mercado Meta

MmO 0w

Mezcla de Mercadotecnia

% Estudio Técnico
A. Capacidad del Proyecto
B. Factores determinantes del tamano

C. Localizacién de la Empresa )

<+ Estudio Administrativo
A, Misidn
Filosofia
. Criterios de Clasificacion
. Organizacion para la operacién

Marco Legal

mo oo

< Estudio Financiero

A. Necesidades Totales de Capital
Anélisis y Proyecciones Financieras por afio
Proyecciones de ingresos

. Punto de Equilibrio

Mmoo o

Evaluacion Financiera
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El siguiente modelo tiene como finalidad dar a conocer los puntos principales a
considerar antes v durante la creacidon de una Agencia de Viajes Minorista,
definiendo los termincs esenciales en forma breve para facilitar su comprensién y
desarrollando un proceso ordenado de investigacion personal. '

LY ESTUDO DE MERCADO

Un estudio de mercado es el disefio, obtencién, andlisis y comunicacién
sisternaticos de los datos y resultados pertinentes para una situacién especifica de
mercadotecnia de cualquier empresa,

Todo estudio de mercado consta de un proceso de 4 pasos:

- Definicion de problemas y objetivos: Es la primera parte de la
investigacién de mercados en la cual se debe determinar cual seré el problema a
resolver y a qué resultados se desea llegar, con lo cual se podré estar listo para
desarrollar la investigacion.

- Elaboracion del plan de investigacién: Es un documento por escrito en
el cual se detallan las actividades a realizar planeadas con antericridad.

- Implantacion del plan: Comenzar a desamollar todo lo planeado, en los
tiempos establecidos y con las herramientas necesarias.

- Interpretacion y presentacion de los resultados: Es la forma en que dio
resultado lo planeado, ya sean buenos o malos. Se presenta de una manera escrita
y formal en la cual se podran observar las posibles fallas v los aciertos acerca de la
investigacidén realizada, teniendo como objetivo, el ‘mejoramiento de la
investigacién y la valuacion del desarrolio.

DESARROLLO DEL ESTUDIO DE MERCADO

En este estudic de mercados se definirdn los principales pasos a desarrollar para
el establecimiento de una Agencia de Viajes Minorista, consistiende en:

A. Determinacién de Servicio y Subservicio

Servicio: Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.

Subservicio: Son todos aquellos servicios secundarios que puede llegar a ofrecer
la empresa al momento de hacer uso del servicio principal.
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Fara el establecimiento de cualquier empresa de servicio, es de bital importancia
determinar que tipo de servicio serd el que se brindarg al publico, sus
caracteristicas, ventajas, y en ocasiones, sus desventajas; todo esto para poderio
establecer de la manera correcta.

B. ldentificacion de 1a competencia

Competencin: Es el ambiente en que se encuentra una empresa o compania, el
cual es una influencia importante scbre su sistema de mercadotecnia. Son todos
aquellos servicios que se ofrecen en ofras empresas con caracteristicas similares o
parecidas a las que uno ofrece.

Existen varios tipos de competencias:

- De marcas de comercializadores de productos directamente snmﬂaras

- De productos sustitutos que satisfacen las mismas necesidades.

- De cada compania, es un rival por el poder adquisitivo limitado del
cliente.

La identificacién de la competencia sirve para saber en que mercado penetrar,

cual sera la factibilidad del negocio y servicio y de que manera reaccionara el
cliente ante el mismo.

C. Peorfil del consumidor

El perfil de! consumidor es la identificacion de las caracteristicas necesarias de
los futuros clientes, entre las que se encuentran:

+ Clase social

+ Cultura

+ Costumbres

+ Qcupacitn

+ Factores sociales (edad, status, ciclo de vida}

£l perfil del consumidor es una parte muy importante det estudio de mercado,
ya que facilita la forma de llegar at consumidor final con un mayor éxito.

D. Investigaciéon de Mercados

Es el proceso de identificar, ensamblar y analizar la informacién que se utiliza
para identificar y definir las oportunidades y problemas de mercadotecnia; generar,
perfeccionar y evaluar las acciones de éstos, asi como supervisar el desempefo y
mejorar su CoOmprensidn como un proceso.
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Toda investigacion de mercados consta de un proceso, el cual es aplicable a la
mayoeria de los proyectos de investigacién de mercados:

a) Definicion de objetivos

b) Analisis de situacién

c) jnvestigacién informal

d) Planear y realizar una investigacién formal
e) Analizar datos e informar los resultados

f} Seguimiento

a. Definicion de objetivos: Consiste en tener una idea clara de que se esta
tratando de lograr en un proyecto de investigacion, es decir, la meta.

b. Andlisis de situacion: Obtencién de informacién sobre la compaiiia y su
ambiente de negocios mediante la invesligacidn en bibliotecas y en entrevistas a
funcionarios. Su propdsito es obtener la sensacién de la situacién que rodea al
problerna, analizar a la compania, su mercado, su competencia y la industria en
general.

c. Investigacion informal: Obtencién de informacién de personas fuera de la
compania. (intermediarios, competidores, agencias publicitarias y consumidores).

d. Investigacion formal: Consiste en determinar que informacién adicional se
necesita. Planear cédmo y dénde obtener los datos deseados y recopilados. Existen
datos Primarios y Secundarios:

- Datos Primarios: Es informacién original que se recopila especificamente
para el proyecto de que se trate.
- Datos Secundarios: Es informacién obtenida con anterioridad,

Las fuentes de informacion son todas aguellas formas en las que se puede
obtener la informacion necesaria, estas pueden ser Primarias y Secundarias:

- Fuentes Primarias: Sen todas aquellas personas y lugares que
intervengan directamente con la empresa.

- Fuentes  GSecundarios:  Bibliotecas,  Asociaciones  Comerciales,
Profesionales v de Negocios, Empresas de negocios privados, Medios de
Publicidad, Ete.

En toda investigacidn de mercado se debe determinar el método més adecuado
para {a recopilacion de datos e informacion que sean de interés para la empresa a
crear.

Existen otras formas para obtener la informacion deseada, entre las cuales estan:

+ Encuestas: Consiste en la recopilacién de datos entrevistando a personas
que sean las adecuadas para dicha labor. La informacion es de primera mano.
Estas encuestas pueden ser personales, por teléfono o por correo.
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. Grupo de atencién: Es un grupo de 4 a 10 personas que se redinen con &l
investigador, utilizando preguntas abiertas para hacer que los participantes discutan
el tema, Su propésite es producir consejos e hipStesis que se puedan probar en
muesiras, s

. Método de observacién: Los datos se recopilan a través de la atencion a
las acciones de una persona.

. Personal: El investigador finge ser un cliente.

+ Mecénica: Toma muchas formas, una de ellas es la lectura de cédigo de
barras y cAmaras visuales.

. Método experimental: Método para obtener datos primarios en el que el

investigador esta en posibilidad de observar los resultados, de cambiar una variable
en una situacién, manteniendo las constantes.

+ Cuestionario: Es un instrumento escrito para ser resuelto sin intervencion
del investigador. Es un instrumente de observacién que favorece a la recopilacién
de datos que facilitan el analisis de ellos y que prepara con mayor facilidad el
informe. Los cuestionarios constan de preguntas que pueden clasificarse como:

. Abiertas

. Cerradas

+ Eleccién multiple
. De Hecho

’ De Intencién

+ De Opinién

El tipo de pregunias es a eleccion de los mvestigadores, ya que serdn elfos
quienes deberdn determinar cémo se van a plenear los preguntos a manera que
sea més facil su interpretacion, facilitando con ello, la obtencidn de los resultados
esperados,

Existe un Cuestionario Piloto que significa de Prueba, no es el definitivo, nos
sirve para identificar los posibles ermrores o mejoras para poder obtener la
informacidn maés acertada.

Una vez obtenidos los cambios y mejoras al Cuestionario piloto se procede a
elaborar el Cuestionario Defmitive que serd aquel que se aplicaréd a la muestra
seleccionada y en el cual se recopilaré la informacién necesaria.

La eleccién de los diferentes opciones de recopilacién de datos dependerd de la
cantidad de informacion, el tipo de informacion y el tipo de estudio que se pretenda
realizar, de este manera, se podré elegir un solo método o varios a la vez.

e.- Andlisis de los datos y presentacion del informe: El investigador debe tener la
capacidad para identificar las relaciones fundamentales, descubrir tendencias
encontrar patrones con el fin de transformar los datos en informacion atil. El
producto final de la investigacién son las conclusicnes y las recomendaciones. |

f.- Sequimiento: Es poner en practica todo lo investigado, ver si da resultado y
determinar los errores y aciertos de la investigacion.
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Planeacién de la Muestra.

Una Planeacion de la Muestra significa, determinar el tipo de poblacién que
vamos a requerir, considerando caracteristicas como edad, sexo, lugar geogréfico,
etc., para poder obtener los datos necesarios.

Muestra: Es cualquier subconjunto de una poblacién.

Universo:  Conjunto lotal de elementos que constituyen un &rea de interés
analitico. Cualguier conjunto de elementos o individuos teniendo una caracteristica
comiin observable constituye una poblacién o universo.

El muestreo es una estrategia disefada para la estimacion de un paradmetro o
medida poblacional. ’

La seleccidn del tipo de muestreo estd intimamente ligada a la informacién v
conocimiento de los factores que inftuyen en la variacién del fenémeno en estudio.

Analisis e interpreiacién de los datos

Un andlisis es el recorrido de todos los pasos utilizados en la investigacion.
La interpretacion es el proceso mental mediante le cual se trata de encontrar un
significado mas amplio de la informacion recabada.

Para representar la informacion obtenida existen diferentes formas de hacerlo:

¢ Representacidn gréfica; Da una expresién a las cifras a o datos, lo cual
permite una proporcidn de lo que se desea expresar. Estas representaciones
graficas pueden ser:

- Textual o escrita

- Tabular

- Grafica

- Representacion Textual o Escrita: Consiste en describir en forma de texto
los datos que se hayan recopilado.

- Representacion Tobular: Permite ovdenar los datos numéricos con base
en columnas y renglones.

- Representacion Gréfica: Da una expresién a las cifras o datos.

A su vez, la representacién de los datos se puede transmitir mediante:
- Histogramas

- Poligonos de frecuencias

- Circulares

- Pictogramas
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- Histogromas: Son barras o recténgulos que pueden trazarse en forma
vertical u horizontal. El centro de la base de las barras es el punto medio de clase.
La altura o longitud es la frecuencia de la clase.

- Poligono de Frecuencia: Se construye sefialando el punto central de cada
intervalo en un histograma, juntando después dichos puntos por una linea o recta:

- Grdficas Cireulores: Se construye dividiendo el circulo en pedazos,
llamados sectores. Cada sector es un 4rea proporcional a las cantidades
representadas.

- Pictogramas: Es la presentacién de los datos representados por figuras
esqueméticas que representan su valor total.

La forma de representar los datos obtenidos en alguna investigacién es variante,
se puede llegar a utilizar una o varias de las opciones antes mencionadas a la vez,
esto dependerd de la eantidad de informacién y del tipo de informe que se quiera
presentar. No es necesario utilizar todos las opciones si no es necesario.

E. Mercado Meta

Mercado: Son personas u organizaciones con necesldades a safisfacer, dinero
para gastar y disposicién para gastaro.

Mercado meta: Es un grupo de clientes (personas u organizaciones) a quienes el
vendedor dirige su esfuerzo de marketing.

Para cualquier establecimiento de una empresa, es necesario determinar el tipo
de mercado que se desea abarcar. Con la determinacién del mercado meta se
poclra realizar todo el proceso de mercadotecnia necesario para la realizacion de
dicha empresa.

La eleccién de los mercados objetivos se basa en un andlisis cuidadoso de las
oportunidades del mercado. El process de seleccién incluye alguna forma de
investigacién y de segmentacién del mercado.

Se debe determinar una ubicacién geogréfica del mercado meta, ya que estd
delimitara las principales zonas a atacar con el servicio que se pretende ofrecer.
Esta ubicacién geogréfica debe tomar en cuenta el nivel socicecondmico, la
cultura, costumbres v la edad de los futuros clientes para poder tener un mayor
éxito con el servicio. Cuando se ha elegido el mercado objetivo se puede proceder
a un disefo de una mezcla atractiva.
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F. Mezcla de Mercadotecnia

La mezela de mercadotecnia es la combinacién de los cuatro elementos
primarios que componen el programa de marketing de una compama Los cuatro
elementos de la mezcla de marketing son:

% Servicio: Es una actividad que se puede identificar por separado, es
intangible v satisface las necesidades de los clientes.

% Precio: Es la cantidad de dinero y/o productos necesarios para adquirir
alguna combinacion de otros productos y sus servicios complementarios.

% Distribucién: Consiste en seleccionar y administrar los canales
comerciales a través de los cuales los productos y/o servicios llegaran al mercado
adecuado en el momento correcto.

= Promocién: Es informar y persuadir al mercado con relacién a los
servicios de la empresa. La publicidad, la venta personal, 1a promocién de ventas y
la propaganda son las principales actividades promocionales.

% El Servicio es la razén de ser de_ la empresa, es con lo que se va a
establecer la empresa, a lo que se va a dedicar, lo que va a safisfacer las
necesidades de los futuros clientes, creande en un momento una necesidad mayor
o de dependencia de los servicios y subservicios que ofrece la empresa.

= Para la determinacién del Precio de deben considerar factores
importantes como lo son: el mercado meta, ubicacion, calidad del servicio,
servicios extras pos-venta, la utilidad que se pretende cobtener, los gastos v costos
que deben realizarse dentro v fuera de la empresa para satisfacer las necesidades
de los clientes. Las metas de utilidades se pueden establecer para el corto plaze o
para un periodo mas largo. Otro factor muy importante en la determinacién del
precio es la competencia, la cual fijard un precio dependiendo de los factores
anteriores. con o cual, se debe establecer un precio mejor, basindose en la
calidad principalmente con el objetivo de estar siempre por arriba de la
competencia, es decir. tener mayores ventajas v ser los lideres en el mercado.

= Los canales de Distribucién deben ser los mas adecuados. Se debe
determinar cual sera el lugar y el momento méas oportuno para poeder establecer el
servicio con una mayor garantia de éxilo. Para que una compania determing los
canales necesarios cle distribucion es necesaric que conczcea las necesidades de los
clientes y a la vez proporcionarles una ventaja competitiva. Debe tomar cuato
decisiones para su eleccion: .

1. L.a importancia de los canales de distribugion
2. Seleccion del tipo de canal
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3. Determinacién de la intensidad de la distribucién
4, Seleccién de los miembros especificos del canal {empresas espemf;cas o
marcas intermediarias).

% Dentro de la Promocién existen cuatro diferentes formas de dar a
conocer el servicio, los cuales son:

- Publicidad: Son las actividades que intervienen en la presentac:én de un
mensaje pagado, no personal, de un patrocinador identificado respecto a una
organizacién y a sus productos, servicios o ideas.

- Promocion de ventas: Son actividades, incluyendo los concursos con el
personal de ventas v los consumidores, exposiciones de la industria, exhibiciones
en las tiendas, muestras, premios y cupones, que se disefian para complementar y
coordinar fa venta personal.

- Venta personal: Es la comunicacién personal de informacién para
persuadir a un posible cliente a comprar un bien, servicio, idea u otro producto.

- Propaganda: Es la presentacidn, en forma de noticias, de un producto u
organizacién a través de cualquier medio. No se paga por ella y tiene la
credibitidad del material editorial. Se utiliza generalmente para partidos politicos.

Para dar a conocer el servicio o producto también se puede hacer mediante las
Relaciones Piiblicas que es un amplio esfuerzo de comunicacidn disefiado para
crear 0 mantener una imagen favorable de la organizacién ante sus diversos
publicos.

Con la definicién de los términos anteriores serd méas fécil el establecimiento de
los mismos en la préctica, con lo cual, se podra poner en marcha cualquier negocio
obteniendo el éxito deseado.
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#  ESTUDIO TECNICO

En éste capitulo se definiran los principales elementos a evaluar para el
establecimiento de una empresa hablando en términos de produccién. Se definiran
los términos relacionados con la planta (empresa) como son: tamafic, ubicacién y
localizacién, entre otros.

Como primer punto es indispensable analizar si se comprard o se construira el
lugar fisico donde se realizaran las operaciones laborales. Ambas opciones tienen
sus ventajas y desventajas, las cuales iran notandose en el momento de realizar una
investigacién previa a la toma de decisiones para dicho establecimiento. En
cualquiera de los casos, de debe realizar un estudio que abarque diferentes puntos
con el fin de establecer de la mejor manera la empresa. Los diferentes puntos que’
se tienen que considerar son: '

A. Capacidad del Proyecto

La capacidad del proyecto se refiere a la definicién del tamano de la
empresa y a su capacidad disehada, las cuales se definen a continuacion:

Definicién del Tamaifio

Para pocler establecer ¢l tamafio de la empresa es necesario basarse en el
servicio que se pretende ofrecer y posteriormente considerar el disefio del edificio,
para llegar a si a un arreglo completamente funcional. Se debe contar con areas de
servicio, v distribuirse en forma conveniente respecto de los operarios y del equipo
a quienes son Utiles.

En el planc inicial se tomaran politicas que cubran las ampliaciones
futuras o el posible arreglo en nuevas posiciones del equipo de trabajo, es decir,
prevenir el cambio posterior del diseno de los servicios, los métodos de
elaboracion, etc.

Capacidad disenada

El disenc de la empresa depende del tipo de proceso productive, asi
como de las dimensiones de los departamentos de elaboracidn, pero su tamano
generalmente depende del control administrativo, méas que de los deméas factores
fisicos. Un departamento no puede ser tan grande que dificulte su control en
manos de una sola persona, siempre que sea posible deben utilizarse subdivisiones
semejantes o relacionadas, agrupar los equipes y mobiliario que dependen unos de
otros.




B Factores determinanies de la Empresa

En todo proyecto existen factores determinantes para poderlo llevar a cabo de la
manera planeada; en el caso del establecimiento de la empresa ocurre lo mismo,
hay factores determinantes que deben ser considerados forzosamente para poder
realizar lo deseado. Los factores determinantes que existen para el establecimiento
de una empresa son: Tecnologia y Equipo, Capacidad administrativa v la
Distribucién,

Tecnologia y Equipo

La primera consideracién en la seleccién del equipo y la tecnologia ha
emplearse en la futura empresa es el establecimiento de los tipos basicos y cantidad
de equipo y mobiliario necesario para poder brindar el servio de la mejor manera

Al decidir sobre el tipo de méguina v equipo a ocupar, se debe considerar
también la flexibilidad o adaptabilidad del equipo para ofros servicios o
subservicios; cuando més sean las posibilidades de cambios frecuentes en el disefio
del servicio, més necesario resulta que el equipo tenga flexibilidad.

Otros puntos a considerar para la eleccién del equipo son:

- Facilidad de operar, mantener y reparar con el menor peligro.

- Que cuente con dispositives de sequridad para evitar  errores v
accidentes.

Capacidad Administrativa

La capacidad administrativa se refiere al tipo de personal con el que se va a
trabajar, asi como su nivel jerdrquico y su papel dentro de la empresa, con lo cual
se estableceran las actividades personales y colectivas de todos y cada uno de los
miembros que conformen la nueva empresa. Para poder identificar con mayor
claridad Ja ubicacidn de cada persona, se utilizan los organigramas, los cuales van a
dar la informacién precisa del puesto de cada persona de la empresa.

Distribucion

El objetivo basico de la distribucion de una empresa, es el desarrollo de un
sistema de produccién que satisfaga los requerimientos de capacidad vy calidad en
la forma mas econdmica, las especificaciones de qué hacer [planos y
especificaciones), cémo debe hacerse {(hojas de ruta), v cldndo hacerlo
{predicciones, drdenes o contratos), llegan a formar parte del sistema de
produccidn del servicio.
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C. Localizacién de la Empresa

La decisidn de localizacion de una empresa tiene frecuentemente una infiuencia
vital en el éxito o fracaso de la operacién de la misma. Es necesario encontrar una
ubicacion dptima de las instalaciones para dar el servicio. También es necesario
considerar elementos como si se compra o no la energia eléctrica, dependiendo de
la ubicacion de la misma; las necesidades de ventilacidn y calefaccién; el espacio
necesario para almacenamiento; el tipo de fransportacién si fuera necesario, etc.
Los tactores que se deben considerar para la localizacién de la Empresa son:

- Comunidad: Informacién general respecto a actitud, servicio, tipe de
conmunidad, etc.

- Costos de Construccicn.

- Electricidad: Disponibilidad tarifas.

. Gas: Disponibilidad v tarifas,

- Aloiamiento: Disponibilidad.

- Empresas en el drea.

- Situacion de la obra de mano; Disponibilidad v calificacién.

- Mercados: Ubicacién de los clientes actuales, volumen, tipo de servicio.
Desarrollo potencial de los mercados individuales. Comparacién de los costos de
transportacion al sitio del cliente. Efectos de la nueva empresa sobre las 4reas de
mercado de las empresas existentes.

- Lugar: Disponibilidad, Precio.

- Impuestos: Locales y Estatales.

- Transportacion: Programas, Servicios.

- Abastecimiento de Agua: Disponibilidad.

Macrelocalizacion

La macrolocalizacién se refiere a la ubicacién geogréafica de la empresa en todo
el Estado, es decir, en que parte del Distrito Federal o del Estado en que se vaya a
establecer la empresa, se encontraré la nueva planta,

Microlocalizacién

Es la ubicacién que tiene la planta dentro de un érea determinada previamente.
En esta ubicacién se debe sefialar la direccion especifica de la empresa, sefalando
el numero exacto v las calies que se encuentran cerca de la misma, facilitando de
esta manera |a localizacidn especifica.




& ESTUDIO ADMINISTRATIVO

En este estudio se definirdn los términos y herramientas administrativas més
importantes, los cuales son necesarios para el buen funcionamiento de la Agencia
de Viajes Minorista, tomando en cuenta su estructura, habiendo establecido
correctamente todos los puntos de los estudios anteriores, con los cuales se puede
proceder al desarrollo de este estudio Administrativo.

A. Misién

Es la razén fundamental de la existencia de una organizacién, que la hace
diferente a las otras.

Dentro de los amplics limites de su propésito, cada organizacién escoge una
mision que puede ser descrita en términos de productos y mercados, servicios v
clientes. La misién de una organizacién se traduce en varios objetivos que debe
alcanzar a fin de obtener sus metas.

B. Filosofia

La filosofia son las causas y efectos de las cosas, en este caso del servicio que se
brindara al cliente. Es lo que se quiere dar brindar al pdblico, describiendo con
frases o palabras.

C. Clasificacion empresarial

La Clasificacion de las Empresas la establece SECOFT (Secretaria de Comercio v
Fomento Industrial), la clasificacién depende del nimero de empleados v el
namero de ventas, de esta manera son determinadas las empresas Micro, Pequena,
Mediana y Grande. A continuacién se muestra un cuadro en el cual se establecen
los nimeros reales a considerar para la clasificacién del tipo de empresa:

b Em-pnl‘;_;a T_ ___# Personas # Ventas
l' "~ Micro T 1als5 | S00mil_
Pequena | 16 a 100 0 | 9 millones
Mediana 1012250 § 20 rml[ones
Grande Mas de 250) Mas 20
b i willones
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D. Organizacién para la Operacién

En este punto es importante describir cada uno de los elementos que son
esenciales para el buen funcionamiento de una empresa, hablando en términos
administrativos. Cada uno de los conceptos siguientes son de gran valor en la
empresa. pues describen las funciones a realizar y la forma de hacerlo, todo esto
con el fin de llevar a acabo las actividades de la mejor manera.

Manual de Organizacién

Es el documento en el cual se determinan las actividades, funciones y jerarquias
de todos y cada uno de los elementos que colaboran en la empresa. Cada
descripcién del contenido del manual debe ser explicada de la mejor manera, con
un lenguaje claro y dirigido a todos los niveles de la empresa,

Organigrama

Un organigrama es el diagrama de la estructura de la organizacién que muestra
las funciones, departamentos o posiciones de la organizacién y como se
interrelacionan.  Diches  organigramas pueden ser de diferentes formas:
horizontales, verticales y circulares, utilizdndose el que major describa las
actividades dentro de la empresa.

Perfil del Puesto

E! perfil del puesto se refiere a las caracteristicas especificas que deben ser
cubiertas por una persona, la cual deber cubrir las necesidades del puesto. Estas
caracteristicas o perfil del puesto van a depender de las necesidades que existan en
la empresa. por lo general son establecidas por el Gerente del &rea o por una
persona encargacta en ef departamento solicitante.

Descripcion de Funciones

Es una formulacion escrita del contenide y ubicacién de cada trabajo, Las
funciones {papeles} dentro de una empresa son determinadas por la alta gerencia
y por el personal encargado de cada &rea. Una descripcion de funciones se basa en
las actividades a realizar por cada una de las personas que trabajan en la empresa,
dando el valor correspondiente a cada una de ellas. Esta descripcion de funciones
debe ser fotalmente claro v precisa, de manera que no quede nada al aire para
poder obtener los resultacos deseados de cada una de las personas. Con las
descripciones de las funciones se agiliza el desarrollo de las actividades y =e
compromete a las personas a realizarlas. :
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Normas y Politicas

Las Normas son reglas que deben ser seguidas por todos y cada uno de los
miembros de la empresa. Son estrictas, no pueden ser violadas y deben ser
seguidas al pie de la letra. El incumplimiento de estas normas lleva consigo una
sancién, la cual es determinada con anterioridad.

Las Pofiticas son reglas que deben ser seguidas pero que no son tan estrictas
como las normas. Son flexibles y si no se cumplen, el castigo no es tan riguroso.

En todas las empresa deben existir normas y politicas para el buen manejo de
las mismas.

Reglamento Interme de Trabajo

Un Reglamento es un documente en el cual se especifican las normas v politicas
a cumplir por todas las personas. Este reglamento debe ser del conocimiento de
todo el personal. Al ser viclado este reglamento, se tienen establecidas ciertos
castigos o restricciones dependiendo del tipo de violacién. En al mayoria de las
empresas, 2l reglamento se tiene en los manuales de organizacion.

Administracién del Personal

La administracién del personal es una de las partes més importantes dentro de
la constitucién de cualquier empresa, en especial de las Agencias de Viajes, por lo
cual , se debe poner especial atencién a todas las actividades que forman parte del
personal, desde su Reclutamiento, Seleccion, Contratacién, Capacitacidn y
Adiestramiento e Induccién. Cada unc de los elementos anteriores son
indispensables para contar con el personal adecuado. Dentro de la administracién
del personal, también se deben considerar sus formas de pago, prestaciones,
deberes y cbligaciones, derechos y todo lo relacionado con la satisfaccidn tanto de
la empresa como del personal.

- Reclutamiento

E propdsito del reclutamiento es conseguir un grupo bastante numeroso
de candidatos. de modo que la organizacién pueda seleccionar a los empleados
calificados que necesita. Existe el reclutomiento general que es cuando |a
organizacién necesita un tipo de trabajadores de cierto tipo. El reclutamiento
especializado se aplica principalmente en el caso de ejecutivos de alto nivel o de -
especialistas, se da cuando la organizacion desea un tipo particular de personas,




- Seleccion

El proceso de seleccion se refiere a la toma de decisiones. La
organizacion determina si debe hacer o o una oferta de empleo v el grado de
atractivos que ésta debe tener. El solicitante decide si la organizacién ¢ la oferta de
empleo corresponden a sus necesidades y metas.

- Contratacion

La contratacion es 1a aceptacién por parte del empleado y del contratista de las
condiciones de trabajo. Al momento de firmar el contrato, ambas partes se
comprometen a cumplirlo. Para una contratacién correcta se necesitan segulir tos
siguientes pasos:

Especificaciones de trabajo
Formas de solicitud

Pruebas

Entrevistas

Comprobacién de referencias
Examenes fisicos

Decisiones rle empleo

- Oferta de empteo

Cada uno de los pasos anteriores son esenciales para poder llegar a una cormrecta
contratacicn del personal deseado.

- Induceién

La induccién tiene por objetoe proporcionar al nueve empleado la informacién
que necesita a fin de trabajar con comodidad y eficacia en Ia organizacién. Por lo
regular la induccién transmite: 1) informacién general sobre la rutina diaria del
trabajo; 2) un repaso de la historia de la organizacién. su finalidad, operacién y
productos o servicios y de cdmo el trabajo del empleado contribuye a satisfacer las
necesidades de ella; v 3) una presentacién detallada de sus politicas, reglas de
trabajo y prestaciones del personal.
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- Capacitacion

Los programas de capacitacién se proponen mantener y mejorar el .desempafio
actual en el trabajo. La necesidad de capacitar a los empleados de nuevo ingreso ©
recientemente promovidos es evidente; ellos necesitan aprender nuevas destrezas y
como su motivacion seguramente es alta, pueden familiarizarse con relativa
facilidad con las destrezas y el comportarniento que se espera de ellos en su nueve
puesto.

Seguridad e Higiene

En toda empresa, es muy necesario contar con adecuadas 4reas de trabajo,
espacio suficiente, iluminacién adecuada, ventilacién, muebles indispensables, es
decir, contar con los elementos basicos para poder rendir de la mejor manera. La
higiene es el segundo elemento importante en las empresa, pues se refleja la forma
de ser da cada uno v de la empresa. El ambiente higiénico en cualquier fugar es
benéfico para todos.

E. Marco Legal

En éste se deben especificar los principales trdmites a realizar antes del
establecimiento de la empresa y durante su funcionamiento, cumpliendo de esta
manera, con todos los requisitos establecidos por Ley. Dichos requisitos son:

- TRAMITES DE APERTURA Y OPERACION:

Para poder establecer una Agencia de Viajes Minorista se necesitan
realizar ramites de apertura y operacién regular:

SECRETARIA DE TURISMO
1.- Aviso de inicio de operaciones

2.- Registro Nacional de Turismo (voluntario}

) DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL / DELEGACION
PUBLICA

1.- Aviso de Apertura

2.- Declaracién de Apertura

3.- Expedicién de licencia de usc de suelo

4 .- Autorizacién de uso y ocupacién de inmuebles
5.- Expedicion de licencia o permiso de anuncio
6.- Padron Delegacional



18.
19.
20.
21.
22.
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7.- Cédula de Empadronamiento
8.- Awiso de alta y en su caso modificaciones ante la Tesoreria del Distrito
Federal '

SECRETARIA DE SALUD

1.- Avico de Apertura

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Reglamento Interior de Trabajo
Contratos Individuales de trabajo
Calendario de vacaciones
Cuadro de Antigiedad de los trabajadores
Recibo de pago de sueldos, aguinaldos, reparto de utilidades, vacaciones

V prima vacacional

L /)

Comisién mixta de capacitacién
Programas de capacitacién
Constancia de Habilidades
Comisién mixta de Seguridad e Higiene
Libros de actas de Comisién mixta de Seguridad e Higiene
Comisién mixta de Reparto de Utilidades de los trabajadores
Acta de Comisidn mixta de Reparto de Utilidades de los trabajadores
Constancia de exAmen médico a menor de edad
Expedicidn de permiso a menor de edad para trabajar
Expedicion de constancia de edad para trabajar
Registro de comisiones mixtas cle sequridad e higiene
Autorizacion de funcionamiento de maquinaria v equipo

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Aviso y credencial de Alta Patronal

Aviso, Medificaciones del Salario del Personal
Anticipo y Liquidacién de cuotas
Liquidaciones de diferencias de cuotas
Liguidaciones de empleados

Aviso de aitas y/o bajas del personal
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SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

17, Awviso de inscripcién en el Registro Federal de Contribuyentes
18 Copias del Registro Federal de Contribuyentes de los empleados
19, Copias de comprobantes de retencion y percepcién de empleados

20.  Aviso de cambios de Domicilio, Razén Social, Giro, Modificaciones de
Capital

21, Pagos Provisionales de impuestos al ingreso de las sociedades mercantiles

22, Declaracién anual del Impuesto al Ingreso de las Sociedades Mercantiles

23.  Pagos Provisionales de Impuestos sobre productos del trabajo 1% sobre
remuneraciones pagadas y 5% de aportacién al INFONAVIT y Créditos otorgados

24.  Pago del 10% retenido por honorarios pagados

25 Declaraciones anuales de Impuesto sobre la Renta

26.  Libros de Contabilidad debidamente autorizados

27, Declaracién anual del 1.5.P.T. 1% sobre remuneraciones pagadas y
aportaciones al INFONAVIT 5%

28.  Pagos del 2% Sobre Néminas de impuestos de las empresas

29.  Pagos del 2% al Activo

30.  Cédigo de Barras

31.  Pagos Provisionales del Impuesto al Valor Agregado

32. Declaracién anual del Impuesto al Valor Agregado

TESORERIA

5. Registro y Empadronamiento de cuenta de Predial y Agua

6. Determinacién de la Declaracién del Valor Catastral y Pago de Impuesto
Pedrial mediante aplicacion de valores unitarios del Sueto y Contribucién

7. Céleulo del Impuesto Pedrial determinado mediante avalto directo

8. Calculo de los derechos de agua mediante avtodeterminacién

SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA DEL D.F.
DIR. GRAL. DE CONTROL QPERATIVO/ RESCATE

2. Visto bueno de Prevencidn de [ncendios

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA
PARA LOS TRABAJADORES

1.- Alta de Empresas ente el INFONAVIT
2.- Inseripcion de trabajadores para demanda {bolsa de vivienda}
3.- Creaciones de Estados de Cuenta del Fendo de Ahorro del trabajador
(AFORES)

TOTAL DE TRAMITES 59



TRAMITES EXTRAORDINARIOS

INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION

2. Reconocimiento como Sucursal de Agencias de Viajes [ATA

DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL/DELEGACION POLITICA

2. Revalidacién de Licencia de Anuncio

COMISION COORDINADORA PARA EL DESARROLLO RURAL

4, Expedicién de constancia de Zonificacién en érea de Conservacién
Ecoldgica del Distrito Federal

o Expedicién de Licencia Gnica de Construccién en drea de Conservacién
Ecolégica del Distrito Federal

6. Registro de Aviso de Terminacidn de Obra y visto bueno de uso y
ocupacién en drea de Conservacién Ecolégica del Distrito Federal

72
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4 ESTUDIO FINANCIERO

El estudio Financiero es la parte més importante de la investigacién,. debido a
que es el documento base que debe tomar en cuenta todo empresario para poder
planear y realizar sus metas y objetivos. Este Estudio Financiero va a determinar
cual serd el mejor momento de inversién, con cuanto dinero se cuents, los
resuliados obtenidos y los deseados, etc. Todo esto con el fin de tener una
informacién precisa, correcta y opertuna de los movimientos que se estan
realizando y los que se realizaran,

Analizando los principales conceptos de las herramientas a manejarse en el
presente estudio, serd mas senciflo el establecimiento de los mismos en la préctica,
asegurando con esto, un buen resultade e interprefacién de la informacién arrojada
por éstos.

El estudio finanziero se divide en tres partes: Recursos Financieras para la
Inversidn y Anslisis, Proyecciones Financieras por afio y el Programa Financiero,
las cuales se muestran a continuacién:

Recursos Financleros paro la Inversién

A, Necesidades Totales de Capital

Para comenzar a desarrollar cualquier tipe de negocio es indispensable saber
con fo que se cuenta en el momento v todo kb que representara en un futuro, porlo
cual es importante determinar las cantidades comectas y distribuirlos de la mejor
manera identificando las actividades a realizar. El capital con el que se cuenta se
distribuye. principalmente, en Capital Fijo, Capital de Trabajc e Inversiones, los
cuales se definirdn a continuacién:

Capital
Son los bienes producidos o destinados a una nueva o posterior produccién, Es
el dinero destinado a producir riqueza.

Capital Fijo

Es el régimen al que estén sujetas algunas sociedades que les reshingen su
derecho para aumentar o disminuir libremente o sin autorizacién de las auteridades
competentes su capital social., entendiendo por éste acciones representativas de
una sociedad anénima autorizada por su escritura de incorporacicn o constitucisn,
Las acciones pueden tener un valor nominal o a la par,
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Capital de Trabajo

El capital de trabajo estd constituido por la liquidez, cuentas por cobrar e
inventarios y pasivos circulantes. Las decisiones que se toman en estas éreas
determinan el monto del capital de trabajo que mantiene la empresa y asi el capital
de trabajo surge como un subproducto.

Inversiones

La inversién es una erogacién para adquirir bienes muebles o inmuebles
tangibles o intangibles, que produzcan ingresos o presten servicios, de la cual se
espera obtener un beneficio econémico directamente vinculado con la erogacidn.
Se pueden adquirir activos {jos o bienes de capital. ’

Existen [nversiones Realizables, es la erogacién que se hace para la adquisicién
de valores de facil realizacidn, con el fin de utilizar lucrativamente en forma
temporal las existencias de efective en exceso de las necesidades inmediatas.

Una Inversion Temporal es el titulo de una partida del balance general,
clasificacla como activo circulante. En otras palabras es la cantidad empleada en la
adquisicion de un valor bursatil o de otra partida de activo que representa la
inversion del excedente de efectivo.

Las fnversiones Permanentes son todas aquellas inversiones en valores, bienes,
o derechos de propiedad en cartera; pero que no estdn destinadas para su venta, y
por lo tanto, excluidos de Ja clasificacion del activo circulante, son inversiones a
large plazo.

En toda inversién se debe determinar el momento adecuado de realizarla, pues
en ciertas ocasiones no es conveniente arriesgar el dinero,

Andlisis v Proyecciones Financieras por ano

B. Analisis y Proyecciones Financieras por aiio

En este anlisis intervienen factores muy importantes para las proyecciones
futuras, las cuales son consideradas para observar el comportamiento de la
empresa y para comparar los resultados obtenidos con los deseados. Los elementos
que intervienen en este andlisis son: Gastos de Inversién. Gastas de Operacidn y
Gastos totales por ano, los cuales se explican a continuacicn:
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Gastos de lnversion

Son todas aquellas erogaciones que se realizan para adquirir bienes muebles ©
inmuebles tangibles o intangibles, que produzcan ingresos o presten servicios, de la
cual se espera obtener un beneficio econémico directarente vinculado con la
erogacion. Se pueden adquirir activos fijos o bienes de capital.

Gastos de Operacién

Son aquéllos que estan clasificados en la direccién general de una empresa en
su conjunto, los estipendios erogados por motive de la operacién de cada una de
estas funciones originaria los conceptos de: sueldos a funcionarios y ejecutivos,
sueldos empleados de las oficinas generales, gastos de viaje, gastos legales y de
auditoria, mantenimiento del edificio, de oficinas, depreciacién a muebles ¥
enseres, papeleria y articulos de escritorio, teléfono y telégrafos, timbres de correo,
agua, luz, impuestos distintos al de la renta, seguros sobre vidas de funcionarios,
suscripciones y cuotas, donativos, efc.

Gastos Totales
Son la suma de todos los gastos, los cuales se realizan en las diferentes partes

de la empresa, acumuléndsclos mes con mes, a manera de obtener una suma global
la cual indique los gastos realizados tanto mensual como anualmente. Sirve para
llevar e control y comparacién de lo realizado en la empresa,

C. Proyecciones de Ingresos

En estas proyeccicones se analizan los principales ingresos que se generan en la
empresa, sus fuentes y sus aplicaciones. Los principales ingresos son: De Capital,

de Operacidn y Totales.

Ingresos de Capital

Son todos aquellos que se generan de la utilizacion de los activos fijos,
inversiones realizadas a bienes muebles e inmuebles que generaron utilidades en
un periodo determinado, o por el arrendamiento de los mismos en un plazo
previamente establecido,
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Programa Finenclero

E. Evaluacién Financiera

Dentro de la evaluacién Financiera se encuentra informacién de gran
importancia para la empresa, debido a que con ésta, se podran comparar y evaluar
las razones financieras bésicas para el buen funcionamiento de la empresa. Entre
las principales razones financieras se encuentran:

TIR

La Tasa Interna de Rendimiento es la tasa de descuento que iguala el valor de
los flyjos de salida de efectivo que se espera con el valor Actual de los flujos de
entradas de efectivo esperados.

VAN
El Valor Actual Neto es 1a cantidad o valor equivalente que tiene la moneda en
el momento presente, un ingreso o un gasto que se realizars en el futuro.

Indice de Solvencia -
La solvencia es saldar cuentas pagando lo que se debe. Es evaluar cuanto es lo
que se debe y cédmo se va a liquidar.

Prueba del acido

Es la técnica de anélisis o determinacién de la razén entre el total de
disponibilidades, cuentas y documentos por cobrar, comerciales .y valores
realizables que tiene una empresa y su pasivo circulante.

Rotacién de Activos Totales
Es el mimero de veces en que los activos se reemplazan. Es la razén que nos
indica cuantas veces se vende en un periodo determinado el valor de! activo total.

Razén de Endeudamiento

Esta razén se caleula dividiendo la deuda total de la empresa (incluyendo los
pasives circulantes) entre su capital contable. Mide el porcentaje de fondos
proporcionadaos pos los acreedores.

Razén Pasivo-Capital

Es el analisis de la capacidad del flujo de efectivo de la empresa para atender los
cargos fijos. Su objetivo es conocer la capacidad de la empresa para hacerle frente
a estos cargos.
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Margen Bruto de Uilidad

Es el exceso del precio de ventas sobre el costo. A esta utilidad se le tiene que
restar el costo de las mercancias vendidas, a las ventas netas, antes de tomar en
consideracién los gastos generales y las ventas, los ingresos incidentales y las
deducciones de Jos ingresos.

Margen Neto de Utilidad

Es la que resulta después de disminuir a los ingresos el importe de todos los
gastos y costos de una ernpresa con excepeidn de los impuestos v la participacion
de los trabajadores en las utilidades.

Rendimiento de Capital Social

Es el indice de utilidad real, para distinguirlo del nominal, que se obtiene en una
inversidn. Es la ganancia obtenida en un periodo determinado de una inversién
realizada en un tiempo determinado.




IV.- CASO PRACTICO

79

ESTA TEsts my B |
SR BE L4 i




L

80
ESTUDIO DE MERCADO

A. Definicién del Servicio y Subservicio
a. Necesidades que satisface

B. Competencia
a. A nivel Servicio (Agencias de Viajes)

C. Perfil de! consumidor
a. Caracteristicas demogréficas, geograficas, econémicas

D. Investigacién de mercados

Fuentes de informacién secundaria
Cuestionario Definitivo
Cuestionario Modelo
Determinacién de la poblacién
Disefio de la muestra

Trabajo de Campo

Resultades

w-epo o

E. Mercado Meta

a. Ubicacion geogréfica
b. Tipo de Mercado
¢ Indicadores sociceconémicos
d. Cuantificacién del mercado meta
e. Cuantificacién de ta demanda
F. Mezcla de Mercadotecnia
a. Servicio
G. Precio

a. {Como se determinara?
b. Competencia

H. Canal {es) de distribucién
Publicidad
Promocion de ventas
Fuerza de ventas
Garantias y servicios
Relaciones publicas

han o

I.  Conclusiones dei estudio de mercado
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AGENCIA DE VIAJES
TURISTA INTERNACIONAL, S.A. DEC.V.

ESTUDIO DE MERCADO
A. Determinacién del Servicio

E! giro fundamental de Turista Internacional, S.A. de C. V. es e mejor servicio
a nivel Agencias de Viages, por lo cual el servicio fundamental de Turista
Internacional, S.A. de CV, es la venta de boletos de avién (nacionales e
intemacionales), Crucero, Ferrocaril 6 Autobis, el Arrendamiento de Automéwil y
reservacién de Hospedaje (Hoteles, Moteles y Resort), ya sea de forma individual, en
algln paquete previamente establecido o a solicitud del cliente.

La cobertura de la Agencia sera a nivel mundial, con lo cual, se brindar4 un servicio
complete satisfaciendo las necesidades del cliente en todos los sentidos como:
seguridad, confort, puntualidad. calidad, agilidad, atencién especializada y sobre todo
un ambiente agradable.

a. Necesidades que satisface

El servicio que ofrece la Agencia de Viajes es una necesidad secundaria, que puede
ser primaria para muchas personas (las cuales tienen la necesidad, el deseo, el tiempo o
las ganas de realizar un viaje dentro del pais o fuera de éste), debido al ritmo de vida,
inseguridad e insuficiencia de tiempo, con lo cual, les es indispensable contar con
alguna empresa que realice todos aquellos procedimientos necesarios para organizar su
vigje.

Turista Internacional, S.A. de C.V. intenta cubrir esas necesidades de ahorro de
tlempo, seguridad, responsabilidad y profesionafismo con el establecimients de un
servicio excelente, ofreciendo las mejores opciones para todo tipo de requerimiento,
con el personal mejor capacitado,

Dicha Agencia de Viajes ademas de brindar un servicio y opciones excelentes
acerca al cliente
B. Competencia
a. A nivel Servicio (Agencias de Viajes )

Las principales Agencias de Viajes que conforman la competencia de Turista
Internacional, 8. A. de C.V. son:

"American Express Viajes ". Centro Comercial Perisur. Local 231
*Carlson Wagonlit Travel *. Centro Comercial Perisur, Local 316 2° piso.
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C. Perfil del Consumidor

Los futuros consumidores de la Agencia de Viajes Turista Internacional S.A. de C.V.
serdn todas aquellas personas que realicen vigjes constantemente debido a
requerimientos de trabajo, placer o necesidad, que se encuentren en un nivel
socioecondmico medio y alto { A y B) principalmente, considerando la ubicacién y
localizacién de la Agencia de viajes (Centro Comercial Perisur) se pudo llegar a dicha
segmentacion, debido a la afluencia que a dicho lugar asiste.

a. Caracteristicas Demograficas

- Edad: Himitada.

- Sexo: Femenino y Masculino.

- Ocupacién: Estudiante, Empleado, Ejecutivo, Amas de Casa, ete.
- Educacién: Basica en adelante,

- Profesién: Indistinta.

- Nacicnalidad: Inditerente. ]

- Estado Civil: Solteros, Casados, Divorciados, Viudos, otros.

- Ingresos: $ 3,000 mensual minimo.

- Religién: Indistinta.

Caracteristicas Geogrificas

Debido a la localizacién del Centro Comercial Perisur (Periférico Sur 4690, Jardines
del Pedregal), los consumidores seran, principalmente, de la zona Sur de la Ciudad de
Meéxico, considerando las Delegaciones Coyoacan, Tlalpan y Magdalena Contreras
principalmente; sin descartar a todas aquellas personas que acuden al Centro
Comercial y que viven en otras zonas de la Ciudad de México.

Los turistas extranjeros son uno de los principales consumidores dentro de los
Centros Comerciales, por lo cual, no se considerard necesaria sus caracleristicas
geogréficas.

Caracteristicas Econémicas

Una de las principales limitantes del establecimiento de’ la Agencia de Viajes en un
Centro Comercial es la seleccionada captacién de consumidores, los cuales deben ser
de niveles sociceconémicos medio, medio alte v alto (A, B), es decir, personas que
perciban un ingrese mayor a $ 3,000,
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D. Investigacién de Mercados

a. Fuentes de Informacién secundaria

Los medios de informacién secundaria utilizada para dicha investigacién fueron
basicamente empresas relacionadas con el Turismo y otras para identificar la ubicacién
geogréfica:

SECTUR (Secretaria de Turismo)

INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION (IATA)
Agencia de Viajes MARBEN, S.A de C:V.

Agencia de Viajes FESTIVAL TOURS, S.Ade C.V,

INEGI (Instituto Nacional de Estadistica Geogréfica e Informética)

* o 2 a2

Entre la informacién primaria que se utilizé para dicha investigacién se encuentra
personal que labora en las Agencias de Viajes antes mencionadas (como Gerentes,
Subgerentes, Representantes, entre ofras personas). También se utilizaron
cuestionarios, los cuales arrojaron la informacién suficiente y necesaria para poder
determinar los factores mas importantes v bésicos para el establecimiento de esta
empresa.

b. Cuestionario Definitivo
El siguiente cuestionario tiene como fin principal, el identificar la factibilidad de

establecimiento de la Agencia de Viajes “Turista Internacional” , S. A de €. V. en el
Cenfro Comercial Perisur, el cual estara ubicado en el local no. 142 planta baja.



c. Cuestionario Modelo

Buenos dinstardes:
Say alimna de la Faouliad de Contaduria v Administracién de o
Universidad Nacional Audnoma de Méxioo vy estoy realizando un estudio
de mercado para identificar la factibilidad deb establecimicnto de la
Agendia de Viajes "Turista Internacional” S.A. de C.V. dentro del
Cenlro Comerdal Perisur,

Sexo: Eded: 15-25 26-35
Ocupacion: 36500ta__
Ingresos mensuales: 3,000-5,000 6,000-8,0M 9,000-15,000 Otra

1 < Acostumbra usted viajar?

Sl NO posat a In pregunia 14

[£+]

Los viajes que realiza son debido a?

Vacaciones Trabajo Otro

2 & Con qué frecuencia?

Una vez al afo Méas de 5 veces
De 2 a S veces Otra

+ ¢ Ltiliza los servicios de una Agencia de Viajes para sus viajes ?

Sl NO

5 (Porqué?
Cercania Distancia
Seriedad Desconfianza
Confiabilidad ___ Incompetencia
Economia Malos precios
Otros Otros

6 <& Qué servicios de reservaciones utiliza de una Agencia de Viajes ?

Avion Paquetes
Hotel Excursiones
Ferrocarril Informacién
Crucero Promociones
Autobus Otros

-t

< La agencia a la que asiste se encuentra cerca de que tugar ?
Casa Centro Comercial
Oficina Oro
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8. ¢ Utiliza la misma Agencia de Viajes siempre ? )
sl NO A VECES

9 ¢Porqué?

Cercania Distancia
Confianza Mal precio
Rapidez Lentitud
Cobertura Otro

10 ¢ De las siguientes caracteristicas, cuéles son las tres principales que busca en la
Agencia de Viajes de su preferencia ? -

Precios Prestigio
Profesionalismo Formas de pago
Rapidez Servicios
Formalidad Amplia cobertura
Calidad Otros

11. Dentro de una Agencia de Viajes équé es lo que le liama més la atencion?

Decorado Trato
Personal Servicio
Ambiente Otro

2 ¢ Visita frecuentemente el Centro Comercial Perisur?

=]

Sl NO

12 Sise creara una Agencia de Vigjes en el Centro Comercial Perisur, {Harfa uso
de ella ? y ¢ Qué caracteristicas le gustarfa que tuviera?

Sl NO

11 Si alguna vez vigjara, ¢Cémo le gustaria que fuera la Agencia de Viajes a la que
asistiria?

i Muchas Gracias i




d. Disefio de la Muestra

La forma de determinar ! numero de muestra que seré necesaria para obtener la
informacién requerida para la investigacién, se obtuvo aplicando el métedo
probabilistico por medio de observacién directa, la cual consistié en contar el nimero
de personas que asistian al Centro Comercial Perisur en un horario de 11:00 a 20:00,
los cuales se consideran clientes potenciales desde el momento que entran a dicho
Centro Comercial. La eleccién de éste método se hizo considerando que todas las
personas que entran a dicho Centro Comercial, tienen el objetivo de adquirir ya sea un
bien o servicio de cualquiera de los establecimientos det mismo; -por lo cual se
consideran clientes potenciates para la Turista Internacional.

La cantidad de personas que se thwo finalmente fue de 790 cada hora,
respectivamente, obteniendo un total por dia {considerande un horario de 11:00 a.m. a
20:00 p.m.) de 5,530 persormas. La cantidad de personas que asisten al Centro
Comercial Perisur varia dependiendo el horario y los dias, por o cual, el total de
personas asistentes fue aproximadamente de 2,018,450 personas anualmente.

En base al nimero obtenido de personas (clientes potenciales} que acuden al Centro
Comercial Perisur para realizar alguna actividad o compra, se determiné el métode
para determinar la muestra representativa, la cual nos va a amojar los datos necesarios
para poder tomar una decisién correcta con respecto al establecimiento de la Agencia
de Vigjes "Turista Internacional” 5. A. de C. V. en éste mismo Centro Comercial; La
férmula seleccionada fue la de poblacién Infinita debide a que son mas de 500,00
elementos. A continuacion se desarrolla la férmula determinando cada uno de los
simboios, que en ella se utilizan:

n = Tamano de la muestra
& = Nivel de confianza

P = Probabilidad a faver
q = Probabilidad en contra
e = Error estimaclo
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Los valores siguientes son los que se aplicardn para determinar la muestra para ver
la factbilidad de que el proyecto de establecimiento de una Agencia de Viajes en
Perisur y se determinaron considerando el grado de probabilidad que se desea obtener
al encuestar a las personas v al grado de error que se cree tener para que los datos sean
lo més apropiados para dicha investigacién.

n="72

8 =196 (3.84)
P = 80% (.80)

q = 20% (.20
e=5%" (.0025)

n=384* 80 * .20
0025

La muestra final es de 246 encuestas, las cuales serén aplicadas dentro del Centro
Comercial Perisur,

e. Trabajo de Campo

Las encuestas se realizaron el en Centro Comercial Perisur a personas cuyo objetivo
es adquirir algin bien o servicio de cualgiera de los establecimientos del mismo.
Después de aplicar dichas encuestas se encontraron resultados favorables en lo que se
refiere al establecimiento de Turista Internacional, los cuales se muestran a
continuacion:
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1. ¢Acostumbra usted viajar?

De un total de 246 encuestas, se encontré que la gran mayoria de la poblacién son
clientes potenciales, obteniendo con esto la justificacién para poder continuar con la
investigacion, ya que se tuvo un porcentaje de aceptacién muy aceptable. Las personas
que no suelen viajar no se descartan como posibles clientes; se pretende aumentar 1a
demanda de los servicios turisticos por todos aquellos quienes no tienen en mente
hacer uso de los mismo en estos momentos. De esta forma se creard una cultura de
viajar para conocer y mejorar su nivel de vida de una manera diferente: Conociendo.
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z. Los viajes que realiza éson debido a ?

Otro 1%

En su mayoria, la gente acostumbra salir de viaje a algiin destino turistico {Nacional
o Internacional) debido a vacaciones. Con esta informacién se puede determinar el
nivel de servicio que tendrd Turista Internacional, es decir, en que aspectos deberd
tener mayor cantidad de informacién {en volumen) asi como la capacidad para atender
al cliente en las temporadas altas {vacaciones).
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3. < Con qué frecuencia ?

Més de & al afo 20%

1 vez al ano 40%

2 a 5Veces al ano

40%

Dependiendo de los ingresos de las personas es como acostumbran salir de viaje, se
tiene un promedio de ingrescs mensuales de $3,000, las personas que acostumbran
viajar por motivas de vacaciones lo suelen hacer una sola vez al afio (por lo general),
por otro lado, las persenas que por motivos de trabajo tienen que realizar viajes ya sea
al interior de la Republica o fuera de ella, suelen hacerle de 2 a 5 veces, v un
porcentaie de estos, lo suelen hacer més de 5 veces al afo. Con estos datos se puede
comprobar que siempre se cuenta con clientes, ya sea por cuestiones de trabajo o
simplemente vacaciones, en cualquier temporada del afo, lo que beneficia el
establecimiento de la Agencia de Viajes.
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4. ¢ Utiliza los servicios de una Agencia de Viajes para sus viajes?

Para una Agencia de Viajes, es de vital importancia saber si el cliente ests dispuesto
a hacer uso de los servicios gue la misma brinda a todo el publico interesado en
conocer informacidn referente a varios centros turisticos, asi como de los mejores
lugares de todo el mundo. El porcentaje de aceptacion que se obtuvo en esta pregunta,
es muy favorable para el estudio de mercado, ya que arroja un porcentaje muy
aceptable de la utilizacidn de las Agencias de Viajes.



9. ¢ Porqué?
(Porcentaje de las personas que acuden a un Agencia de Viajes).

Otro1%

__—Seriedad 2%

\

Economia 3%

Confiabilidad 56%

Una de las principales caracteristicas que buscan los clientes de una Agencia de
viajes es la confianza que la misma les puede brindar desde el momento en que entran
a la Agencia hasta el uso final del servicio mismo, con lo cual se tiene un punto a favor
de parte de los clientes. La cercania de la empresa se considera como otra caracteristica
bésica para los usuarios, ya que se les facilima la obtencién de informacién debido a 1a
rapidez de la misma, llevando con ella la seriedad v la economia.



"/
¢é Por qué ?
(Porcentzje de los que no acuden a una Agencia de Viajes)
>
Malos tratos 3%
Incomodidad 4%
neomediaa Desconfianza 2%
o

Las principales razones por las cuales existen personas que no asisten a una Agencia
de Viajes para realizar algin tipo de reservacion o a obtener informacidén son
principalmente la desconfianza que les genera el personal asi como sus malos tratos,
Cuando una Empresa queda demasiado lejos de los clientes finales, es muy dificil que
ellos mismos puedan acudir a ella debido a las grandes distancias, el transporte o
cualquier otro factor, los cuales son considerados por las personas como molestas e
inecesarias.



6. ¢ Qué servicios de reservaciones utiliza de una Agencia de Viajes ?

Informacén 1%

Excursiones 1%

]
Avién 30%
Hotel 14%
Ferrocarril 1%
Crucero 1%
s

Dentro de los servicios que una Agencia de Vigjes puede brindar, los més solicitados
son los paquetes, los cuales estan integrados por boletos de avién y reservacién de
hotel principalmente. Los boletos de avién y las reservaciones de Hotel son los servicios
individuales que la mayoria de los clientes de una Agencia de viajes demandan en
sequndo término. Los servicios como el Crucero y Ferrocarril aunque tienen menor
demanda, generan una gran utilidad, por lo cual se les da la misma importancia que a

los servicios que son més solicitados.
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7. ¢ La Agencia de Viajes a la que asiste se encuentra cerca de que
lugar? o

Centro Comercial

34%
Casa 33%

Oficina 33%

La localizacién de la Agencia de Viajes Turista Internacional sers dentro del Centro
Comercial Perisur, abarcando la zona sur det Distrito Federal, principalmente las
colonias que se encuentran ubicadas en los alrededores de dicho Centro Comercial, las
cuales seran las mas beneficiadas, debido a su ubicacién. Con los resultados obtenidos,
se considera gue la gente prefiere tener una Agencia de Viajes en el Centro Comercial
cercano a su casa u oficina obteniendo un beneficio de rapidez y cercania al momento
de requerir cualquier tipo de informacién o reservacién. '




.

8. ¢ Utiliza la misma Agencia de Viajes siempre ?
7] Aveces 3%
¥

Los clientes de una Agencia de Viajes, en un alto porcentaje le son fieles a la misma
debido a los servicios que ofrece, la atencién o simplemente la ubicacién de ésta; por
otro lado, existen clientes, en un minimo porcentaje, que dejan de utilizar los servicios
de su Agencia de Viajes.
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Py 9. ¢ Por que ?
(porceniajes de los que siempre acuden a la misma Agencia de Viajes)

‘. Otrod%
Cobertura 4%

Rapidez 12%

Confianza 26%

Al utilizar una misma Agencia de Viajes siempre que se requiere de algiin servicio
que proporcione la misma, genera confianza debido a la atencién o simplemente a los
resuttados obtenidos después de hacer uso de los mismes, pero lo que muchas veces
hace que una Agencia de Viajes sea siempre la misma para un gran nuimero de
clientes, es la cercania que la misma les brinda asi como la rapidez con que da
resultados. Estos dos factores son los més importantes a considerar para el
establecimiento de una Agencia de Viajes, el identificar que es lo que uno transmite a
los demas v dénde estoy ubicado.
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-
¢ Por que ? ’
{porcentajes de los que no siempre acuden a ta misma Agencia de Viajes)
r“;
Distancia 5%
Mal precio 3%
o

Existen Agencias de Viajes, las cuales abusan de los clientes aumentando de manera
exagerada los precios de los servicios que ofrecen, los cuales ne tienen razén de ser,
por ofro lado, la lentitud con la que trabajan hace que la gente se desespere v se retire
del lugar, generando con ello una ausencia de clientes cada vez mayor. Estos factores
hay que evitarlos al 100%, ya que la gente se va creando un concepto global de lo
bueno o lo malo, lo cual beneficia o perjudica la reputacidn de los demés
establecimientos del mismo giro (Agencias de Viajes}, haciendo mas dificil el cambio de
apariencia en todas aquellas personas que han tenido anteriormente. malas
experiencias.
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10. De las siguientes caracteristicas, éCuales son las tres principales que
busca en la Agencia de Viajes de su preferencia?

Otros 38%

Formalidad 10%

Profesionalismo 14%

El objetivo de una Agencia de Viajes es brindar el mejor servicio a los mejores
precios, lo cual concuerda con lo que un cliente busca de una Agencia de Viajes, que
tengan un servicio de primera, desde el trato hasta los servicios turisticos que requieren;
de esta manera se entiende que en toda Agencia de Vigjes debe existir un
profesionalismo, es decir, contar con los conocimientos necesarios, buen trato al cliente
y facilidad de palabra para poder otorgarle al cliente lo que necesita en el momento y
el lugar indicado, contando con una formalidad en todo momento.
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11. Dentro de wna Agencia de Viajes éQué es lo que le llama mas la
atencién ?

Ambiente 1%

Servicios 656%
Trato 32%

La mayor parte de los clientes de una Agencia de Viajes se fijan principalmente en
los servicios que la misma pone a disposicién de ellos, quienes demandan o mejor a
un precic razonable y equivalente al servicio. El trato que les pueda brindar el personal
que en la Agencia labora, es de bital importancia para e! usuario ya que une siempre
busca estar en el mejor ambiente y con la mejor atencién.
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=
12, éVisita frecuentemente el Centro Comercial Perisur?
y
no 0%

Se encontrd que el total de los encuestados asiste constantemente al Centro
Comercial Perisur, lo que representa una gran resultado, ya que al establecer Turista
Internacional en €1, se tendrd un porcentaje mayor de factibilidad de desarrollo debido
a que siempre se contaré con clientes, ya sean potenciales o reales, los cuales podran
hacer uso de los servicios que ofrezca la misma, facilitindoles asi todo lo deseado para
esas vacaciones inclvidables o para esos negocios exitosos.
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13. Si se creara una Agencia de Viajes en el Centro Comercial Perisur
éHaria uso de ella?

Con esta pregunta se puede asegurar el éxito de Turista Internacional en el Centro

no 5%

si 95%

Comercial Perisur, ya que, la mayor parte de las personas encuestadas aceptara que la
Agencia se encuentre en el interior de un Centro Comercial tan impoertante como lo es
Perisur y sobre todo que hard uso de sus servicios. Con el gran nimero de clientes
tanto potenciales como reales que acuden a Perisur, se podrd ir incrementando
rdpidamente el nimero de usuarios quienes hardn uso de los mejores servicios
turisticos (nacionales e internacionales), para salir por negocios © vacaciones.
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14. §i alguna vez viajara éCémo le gustaria que fuera la Agencia de Viajes
a la que asistiria?

Opciones 36%
Buen Servicio 45%

Amabilidad 15%

Sin duda, una Agencia de Vigjes que brinde la mayor cantidad de opcicnes en
servicios y destinos, asi como el mejor trato y profesionalismo, serén  las que
permanezcan mucho tlempo y las que a través de los afios se irdn consolidando y
desarrollando de mejor manera, hasta liegar a ser una de las més reconocidas dentro y
fuera del pais, brindando al cliente una razén mas para permanecer en la misma
Agencia. Todo lo anterior se pudo concluir debido a los deseos de muchas de las
personas quienes en la actualidad no asisten a una Agencia de Viajes o simplemente no
realizan un viagje por sencillo que sea. Turista Internacional tratara de atraer a esas
personas mostrandoles las atracciones que se tienen en los diferentes destinos turisticos
y lo facil que podra ser que ellos hagan uso de los mismos.
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f. Resultados de la Investigacion de Mercado.

Con los resultados obtenidos en la investigacién de mercado se pudo identificar
plenamente el tipo de clientes que realmente hard uso de los servicios que Turista
Internacicnal, 5. A. de C. V. brindard a los mismos con el objetivo de darles lo que
requieren en el momento necesario, en lugar deseado y a un precio adecuado.

La mayoria de los futuros clientes tendrd un ingreso mensual de $3,000 como
minimo, con lo cual podrén adquirir algun servicio turistico. En un alto porcentaje, la
gente acostumbra viajar minimo una vez al afo, ya sea por motivos de trabajo o de
vacniones principalmente, utilizando los servicios de una Agencia de Viajes por
confiabilidad, cercania, economia y variedad en servicios.

Se encontré que los tres servicios més solicitados en una Agencia de Viajes son: los
Paquetes, los cuales incluyen boleto de avidn, reservacién de Hotel {en el destino
seleccionado}, entre otros servicios que son a eleccién del cliente; el segunde servicio
m#&s demandado es la reservacién de boletos de avién (tanto nacionales como
internacionales), y por titimo el hospedaje en hotel (el seleccionado por el cliente de las
diferentes opciones consideradas). Con esta informacién se concreta el papel que juega
una agencia de viajes para todas aquellas personas quienes deseen realizar cualquier
tipo de viaje.

Casi en su totalidad, los usuarios de las agencias de vigjes le son fieles a la misma,
debido a su cobertura, cercania y principalmente a la confianza que el personal y la
agencia en si les representa; determinando con esto a quienes serén los clientes
potenciales y reales de Turista Internacional, S. A. de C. V.

La formalidad y profesionalismo de los colaboradores de las agencias de vigjes son
dos de las caracteristicas més buscadas por los usuarios de las mismas, teniendo come
resultado una demanda mayor en comparacién de las agencias quienes no brindan lo
mejor de ellas.

El Centro Comercial Perisur es una de las plazas comerciales més solicitadas por su
gran variedad de establecimientos, en los cuales se puede encontrar todo tipo de
productos y servicios a los mejores precios; manteniendo asi una demanda los 365 dias
del afo, aumentando la misma dia con dia y haciendo de ella la mejor opcidn para
adquirir lo necesario, Es por elle que la Agencia de Viajes "Turista Internacional",
S.A. de C. V. estars ubicada en Perisur en el local 142 planta baja, la cual ofrecera el
mejor servicio de reservaciones turisticas en el momento y en el lugar solicitada. Dicho
establecimiento es resultado de la  investigacién de mercados, la cual tuve una
excelente aceptacién por parte de todas aquellas personas que realizan y deseen
realizar viajes a alglin destino nacional e internacional.
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L 2
E. Mercado Meta
a. Ubicacién Geografica
Turista Internacional, S.A. de C. V. estara ubicada en la Ciudad de México, Distrito
Federal, en la zona Sur de la misma, teniendo acceso a todas las personas que, aungue
no vivan dentro de la zona Sur, sean clientes frecuentes del Centro Comercial Perisur.
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b. Tipo de Mercado

El mercado que se desea abarcar principalmente es local, debido a que la
localizacién de la empresa seré dentro del Distrito Federal {(abarcando las Delegaciones
Coyoacan y Tlalpan principalmente). Ya que la Agencia de Vigjes estard ubicada en un
Centro Comercial, es probable que se tengan clientes que no pertenezcan a la zona
antes indicada e incluso Turistas tanto Nacionales como Extranjeros, lo que hace més
global el tipo de mercado.

DISTRITO FEDERAL

PERISUR
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c. Indicadores Socioceconémicos

El nivel socicecondémico que se busca en los futuros clientes es de clase Media,
Media alta y Alta principalmente ya que es la gente que generalmente realizan viajes
por placer o negocios de una manera constante.

Debido a la situacion econémica que esta viviendo el pais, no es posible que clases
mas bajas se pueda dar el lujo de satisfacer necesidades secundarias o en su caso hasta
terciarias.

Al estar la empresa dentro de un Centro Comercial, segmenta de cierta manera el
acceso a todas aquellas personas que no pueden pagar un servicio en este lugar,
debido a que los precios en los establecimientos no estan at alcance de la sociedad de
clase Baja.

d. Cuantificacién del Mercado Meta.

Mercado potencial

Serd todas las personas que asistan al Centro Comercial Perisur sin importar sus
caracteristicas demogréficas, geogréficas, econdmicas que tengan el deseo de realizar
alguin viaje o simplemente obtener informacién sobre el algin destino turistico.

Mercado Meta

Turista Internacional, 5. A. de C. V. tienen como mercado meta a todas las
personas cuya ubicacién geografica sea en la zona sur del D. F., especificamente de las
Delegaciones Coyoacan y Tlalpan {las cuales se encuentran ubicadas a los alrededores
del Centro Comercial Perisur), cuyos ingresos mensuales asciendan a los $ 3,000 y que
acostumbren visjar {por placer © negocios) constantemente, va sea al interior de la
Repuiblica o al Extranjero.

Las Colonias que se espera que tengan mayor demanda del servicio seran aquellas
que se encuentran ubicacdas a los alrededores de Perisur. como son: Jardines de la
Montana, Jardines del Pedregal, Pedregal Picacho y Villa Charra del Pedregal
principalmente.
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e. Cuantificacién de la Demanda

De acuerdo a la investigacién realizada, la demanda del servicio que ofrecera
"Turista Internacional®, 5. A. De C. V. serd del 95%, teniendo el objetive de
incrementarlo hasta el 100%. '

F. Mezcla de Mercadotecnia

a. Servicio

El servicio ser4 la venta de boletos de avién {nacionales e intemacionales), Crucero,
Ferrocarril 6 Autobds, el Arrendamiento de Automévil y reservacién de Hospedaje
{Hoteles, Moteles y Resort), ya sea de forma individual, en algin paquete previamente
establecido o a solicitud del cliente.

Se brindara un servicio completo satisfaciendo las necesidades del cliente en todos
los sentidos como: seriedad, confort, puntuatidad, calidad, agilidad, atencién
especializada y sobre todo un ambiente agradable.

La imagen que tendra Turista Internacional estard directamente relacionada con el
confort y la seriedad del servicio, ofreciendo con ello  un personal capacitado a las
necesidades de la empresa y del mercado, las cuales cambian dia con dia, generando
con ello una diaria actualizacién y superacién por parte de la Agencia de Viajes y su
personal.

La puntualidad en el servicio es un punto muy importante, ya que gracias a éste
elemento, el cliente tendra la plena satisfaccién de contar con lo que desee en el
momento que lo requiera, teniendo con ello una agilidad en tiempo y precisién en la
informacién solicitad a.

Todo el personal de Turista Internacional teridrd el objetivo de brindar el mejor
servicio, a los precios més bajos y con la mayor rapidez y precisién, cumpliendo asi,
con las necesidades de todos los clientes.
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G. Precio
a. ¢Coémo se determinara?

El precio de los servicios que ofrece "Turista Internacional”, S.A. de C. V. deberan
ser determinados en base a los precios que establezcan las Agencias de Viajes
mayoristas, ya que son éstas las que venden los servicios a Turista Internacional.

E! precio ademas de ser determinado por otras Agencias, se le agregard un
porcentaie mas debido a los costos v los gastos { de venta, administracion y financieros)
que se generen en un momento dado, el cual seré entre un 5% y B% del precio base.

Se manejard un porcentaje de utilidad del 15 % al 35% dependiendo del tipo de
servicio que se solicite.

b. Competencia

El precio de la competencia varia entre un 10% y 20% dependiendo del tipo de
servicio que se brinde, lo que hace més accesibles los precios de Turista Internacional
en comparacién a la competencia.

H. Canales de Distribucion

a. Publicidad

Turista Internacional se dara a conocer principatmente por la imagen de su local,
con el cual se tendra un impacto en el mercado potencial, creande de esta manera una
muy buena imagen ante el mercado, ya que lo que se busca demostrar es que es una
Agencia de Viajes con calidad y original. manteniende el profesionalismo en tedo
momento.

El cliente serd otro medio de publicidad ya que al recibir el mejor servicio y
calidad de la Agencia de Viajes. quedara satisfecho y recomendaré a otras personas
més, originando con ello una publicidad satisfactoria.

La forma de dar a conocer a Turista Internacional en forma impresa sera
mediante el Boletin Turistico, el cual es publicado semanalmente, dando a conocer los
principales servicios que ofrecen las mejores empresas del Distrito Federal, con lo cual,
se generard una proyecciSn a nivel Distrital, dando a conocer los servicios que la
Agencia ofrecera.
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En los eventos Turisticos se genera una gran cantidad de informacién, la cual es
de relevancia para muchas Agencias de Viajes, las cuales tienen que estar
actualizindose constantemente. En dichos eventos Turisticos se presentan las nuevas
promociones que ofrecen las Agencias Mayoristas a las Minoristas, las nuevas
disposiciones o simplemente se recauda informacion de Agentes de Viajes, los cuales
pueden servir como contactos en un momento dado para Turista Internacional,

El correo directo es ofra forma de publicidad que podria tener Turista
Internacional, debido a que su obtencién es a un costo muy elevado, se tendrd como
opcién secundaria, ufilizando las  opciones antes mencionadas como primeras
opciones,

b. Promocién de Ventas

El objetivo de la promocién de ventas es dar a conocer a todas las personas
interesadas los servicios que ofrece la Agencia de Viajes sin ningin costo, dando
informacion reciente y completa de las diferentes opciones con las que puede contar el
cliente dependiendo del destino turistico que desee, ofreciendo siempre el mejor
servicio, precio y calidad.

La informacién turistica dependera de otvas Agencias de Viajes Mayoristas, las cuales
brindaran a Turista Internacional todo lo necesario para dar al cliente lo que solicite. A
su vez, las Lineas Aéreas, Hoteles, Cruceros y Lineas de Autobuses, proporcionaran
todo lo relevante a su servicio {Informacién, folletos, tarifas, etc) y de esta manera
Turista Internacional brindara la informacidn final.

Turista Internacional tendra convenios con varios de los destinos turisticos més
solicitados para poder ofrecerle al cliente un servicio més completo, el cual consistira en
traslados (Aeropuerto -Hotel- Aeropuerto), visitas guiadas, itinerarios, paquetes con
desayunos o comidas incluidas, etc. En todos los servicios adicionales se contara con
personal capacitado. En case de no contar con convenio, se buscara la forma de cubrir
las necesidades del cliente al 100%.

Se brindara al cliente un itinerario de actividades y visitas {dependiendo el lugar
de eleccién) de tal manera que éstos queden totalmente enterados de las actividades a
realizar, horarios y dias especificos.

Existirén ventas via telefénica vy mediante Correo Electrénico, lo cual facilitar8 la
realizacién de reservaciones u obtencién de informacién por parte de personas que,
ocasionalmente, no cuenten con el tiempo suficiente,
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c. Fuerza de Venta

El personal con el que contara Turista Internacional estara capacitado cubriendo los
requisitos de la Agencia de Visjes. Existirdn cursos de capacitacién, los cuales tendran
el objetive de actualizar al personal sobre los cambios en sistemas de reservaciones,
nuevas disposiciones, cambios externos, o simplemente, cursos de desarrollo personal;
teniende como fin, el incremento de la productividad v participacién dentro de la
empresa, asi como, fomentar el espiritu de cooperacién v trabajo en equipo de todas y
cada una de las personas que laboren en la empresa.

El personal con que contard Turista Internacional estard integrado por: dos
Mensajeros, dos personas en Ventas/Servicio al cliente, Un Contador, Un Subgerente y
un Gerente. Todo el personal tendra la obligacién de contar con los conocimientos
necesarios para darle la informacién requerida al cliente, pudiendo intervenir en éreas
o actividades que no sean su principal funcién, tedo esto con el fin de aprovechar al
méximo las habilidades y capacidades de todos {encaminando al trabajo en equipo) v
brindar al cliente la maxima satisfaccién.

El Gerente y el Subgerente seran los responsables de todas las actividades que le
conciernen a la agencia, pudiendo tomar decisiones en su memento.

Como medios externos a Turista Internacional, se contard con representantes de la
Agencia y comisionistas, los cuales tendrd la funcién de ir representando a Turista
Internacional, ofreciendo los principales servicios y, en su momente, promociones que
ia misma otorgue. Con dichas personas se obtendrén mayores contactos con ofras
Agencias, las cuales podréan poner a nuestra disposicidn nuevos servicios y tarifas que
sean de interés para Turista Internacional.

d Garantias y Servicios

"Turista Internacional” S. A. de C. V. se compromete a brindare et mejor servicio de
calidad, rapidez, economia y seriedad al cliente, haciéndose responsable por tedo
aquello {en lo que corresponde a los servicios estandares de la Agencia) que no llegara
a cubrir las necesidades o deseos del cliente.

[La Agencia se hara responsable de los servicios vendidos {hoteles, boletos de avién,
cruceros, arrendamiento de automévil, autobds, paquetes, etc.) dentro de los limites
que establecen las Leyes y Tratados Internacionales de Turismo.
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e. Relaciones Piiblicas

Las Relaciones Piblicas es uno de los factores mas importantes para una agencia de
viajes, ya que en los Coctéles, Presentaciones, Reuniones, Conferencias, Converciones
u otros eventos se dan a conocer datos e informacién muy importante relevante en
relacién al munde del Turismo, lo cual sirve de actualizacion y mejoramiento tanto del
personal comoe de la misma Agencia, generande con ello una mayor captacion de
clientes y brindando un mejor servicio cada dia.
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l. Conclusiones del Estudio de Mercado

Turista Internacional, S. A. de C. V. ofrecers el servicio de reservacién y venta
directa de todo 1o relacionado con lo turistico, entre los cuales estin: boletos de avién,
hoteles, arrendamiente de automévil, cruceros, ferrocanmil, paquetes, excursiones, etc.
Dichos servicios se brindaran en el local 142 planta baja, del centro comercial Perisur,
ubicado en Periférico Sur 4690, Jardines de! Pedregal.

El propésito de establecer una agencia de viajes como Turista Internacional en el
centro comercial Perisur, es brindar un servicio de reservaciones turisticas cerca del
hogar o trabajo de guienes lo requieren, satisfaciendo las necesidades de todas aquellas
personas quienes realizan viajes (va sea de placer o trabajo} y desean obtener lo mejor
de cada uno de los servicios en el momento deseado y en el lugar requerido, pagando
por ello la cantidad equivalente a la calidad de los servicios, quedando de esta manera,
totalmente satisfecho desde el momento de recibir la informacién en Turista
Internacional, hasta el resultado final por el uso de los servicios obtenidos.

Turista Internacional sabe que lo méas importante es la satisfaccién del cliente en
tode momento v para ello contard con un personal profesional, es decir, capacitado y
en constante actualizacién; contard también con una cobertura a nivel mundial,
satistaciendo asi necesidades muy especificas; crear& un ambiente de confianza v
comodidad dentro v fuera de sus instalaciones, es decir, todos los servicios recibidos en
los destinos turisticos, los cuales estan en constante contacto con la agencia de viajes,
brindarén el mismo confort y confianza a todos los usuarios de los servicios, sea cual
sea el Estado o Pais donde se encuentre el cliente.

Con los resultados obtenidos en el Estudio de Mercado, se pudo concluir, que el
establecimiento de Turista Internacional serd muy satisfactorio tanto para el cliente
como para la misma agencia de vigjes, debido a que se ir4 desarrollando de manera
répida, con lo cual se tendrd una mayor aceptacién y por lo tanto aumentard la
demanda debido a los buenos servicios y a la excelente atencién, pudiéndose pensar
en un futuro, en el establecimiento de una nueva agencia de viajes "Turista
Internacional™, 5. A. de C. V.
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ESTUDIO TECNICO

Estudio basico, tamarno de la Empresa

A. Capacidad del proyecto
a. Definicién del tamafio
b. Capacidad disefiada

B. Factores determinantes del tamafio
a. Teenologia y equipos
b. Capacidad administrativa
c. Distribucion

C. Justificacién del tamafic en relacién con el proceso v la
localizacién

PROCESO
a. Proceso de reservaciones
b. Insumos
c. Servicios principales

D. Localizacién de la empresa
a. Macrolocalizacién

b. Microlocalizacién

E. Conclusiones del estudio técnico
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Estudio Basico, Tamaiio de la Planta (Empresa)

A. Capacidad del Proyecto

El giro de la Empresa Turista Internacional S. A. de C. V. es Servicio. Los
servicios turisticos tienen una gran aceptacién por toda las personas que realizan
viajes de negocios o vacaciones por lo menos una vez al afio.

La capacidad que tendra Turista Internacional ser& una cobertura a nivel Mundial,
ofreciendo los servicios de: Boletos de Avién, Reservaciones de Hotel, Arrendamiento
de Automévil, Cruceros, Ferrocarril, Paquetes, efc.; esto con el fin de cubrir las
necesidades de todos y cada uno de los usuarios de dicha agencia de viajes.

a. Definicién del Tamafio

Turista Internacional estard establecida en el Distrito Federal, en el Centro
Comercial Perisur, ubicado en Periferico Sur 4690, Jardines del Pedregal. El local seré
el nimero 142 Planta Baja. La eleccién de dicho local se determind en base a la
competencia, la cual se encuentra ubicada en el local 231 Flanta Baja y local 316 en
el Primer Piso. Al establecer Turista Internacional en dicho local, se pretende abarcar
ala mayor cantidad de clientes, los cuales, asisten a Perisur y buscan un buen servicio
para realizar la eleccion de sus viajes.

Los locales que se encuentran en Perisur varian de tamafio dependiendo su
capacidad de venta y la cantidad de articulos. E! tamaiio de la Agencia de Viajes serd
de 15 metros de largo por 7.5 metros de ancho, teniendo el espacio necesario para la
colocacion de todo lo requerido para brindarle al cliente el mejor servicio.

b. Capacidad diseiada

La distribucion de Turista Internacional estard en base a las necesidades de la
agencia como del cliente. contando para ello con un &rea especifica de recepcién, la
cual consistird de una sala con un servicio de cafeteria con el objetivo de crear un
ambiente agradable desde el momento de la entrada del cliente a la agencia de viajes.
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El drea de atencidn al cliente estaré integrada por dos escritorios, los cuales
estaran atendidos por personal profesional el cual brindara la informacién requerida y
en su momento, tas reservacicnes necesarias de cada uno de los servicios solicitados.

La oficina del Contador es una parte muy importante para Turista Internacional,
debido a que en ella se encontrard la informacién necesaria (para el Gerente
General), la cual deber4 estar a disposicién de la Gerencia en el momento en que la
misma lo solicite; la Subgerencia y la Oficina de Gerencia estarén integradas dentro
de la empresa para cubrir las necesidades que en determinado momento el cliente
pueda tener, generando con esto una supervisién constante de todas y cada una de
las actividades que se realicen en la empresa con el fin de brindarle al cliente siempre
lo mejor.

Se contara con un 4rea especial para colocar los folletos informativos, los cuales
estaran a disposicién de los usuarios en todo momento, estos folletos contendran
informacién del destino deseado en cuanto a localizacién, puntos de interds, hoteles,
restaurantes, museos, entre otras caracteristicas.

Con e! fin de siempre estar al dia y comentar los acontecimientos ocurridos en
cierto periodo de tiempo (ya sea de cuestiones intermas de personal, del servicio o del
cliente), se pensé en establecer una sala de juntas, la cual estard ubicada en la parte
posterior del establecimiento,

B. Factores Determinantes del Tamaidio

a. Tecnologia y Equipo

En toda Agencia de Viajes la tecnologia es uno de los elementos més importantes
para poder realizar sus actividades de la mejor manera. Dia con dia la tecnolegia va
avanzando, por lo cual uno debe estar en constante actualizacién en la medida que
sea posible. En Turista Internacional se contard con la tecnologia necesaria para
brindarle al cliente el mejor servicio, teniendo una constante actualizacién en todo lo
relacionado a sistemas, procesos, cursos, nuevas disposiciones, etc. Contando con
una buena tecnologia se evitaran tiempos perdido, se agilizara [a atencién al cliente y
se tendrén mejores resultados en un menor tiempo.
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El equipo requeride para el funcionamiento inicial de Turista Intérnacional es el

siguiente:

Tipo de Maquinaria Marca Capacidad Preclo
64 Megas en RAM. 3
a@gas en [Disco Duro.
- - . 200Mh, Cd. 24 X, Fax $ 21.800.00 ¢fu
5 computadoras PC 4000 ' . .
> compuiaderas Aspire 4000 MT Maxdem 33600
5 Impresores Canon BJ-250 $2.500.00 /u
2 Maquitus o
(:};1:;:: “e Canon Eléctricas 1.500.00 ¢fu
2 Faxphone Canon & Pp. % minuto $ 7.200.00 #u
—— — eI —
5 Estantes P. M. Steal » Entrepafios G x $ 600.00 cfu
2m de largo
1 Archivero P. M. Steal 4 Gavetas, ofido $ 2.300.00 du
4 Fscritorios B 1.50 x75 cm
sor.‘r_ﬂaria_ilos_ - | D _'_COI_IECE cajon_e_s $ ]'900'-&.) cn
| Eseritorio ejecutivo 1.50x 75 om $2.850.00
o con cualto cajones
4 Sillas Giranorias $1.250.00 u
| __ secretaniales _
1 Sillén Giratorio $ 2.900.00
___Cjeculivo
4 Sillas visitas Fijas $1,000.00 c/u
1Sala de espera | 2 sillones dobles $ 5,000.00
| con mesa al centro
1 Mesa ejecutiva 8 Mesa con 8 sillag $ 7.000.0G
L ___persunas o
3 Lineas eleldnicas THELMIEEX Intercomunicenion, $3.333.33 qu
. N S — | __ conmutador N
Aniculos varios para $ 10.000.00
. ofidna - L I
Articulos varios $ 3.000.00
T Equipo de audio T 1 Radio. Casete. ..~ |~ T
e — Sony bocinas exteriores | $ 5.000.00
Pacueterin Sigterna eontable § 2.500.00
" T Sistlemade ] SABRE. ] 7 T 150000090
L Reservaciones WORLD SPAN
TOTAL R " $224,04999
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b. Capacidad Administrativa

Turista Internacional estara constituida con un total de personal capacitado de &

personas. las cuales se encuentran ubicados en el organigrama de la siguiente
manera: *

Gerente
General

Gerente de
b Ventas

Contador
General

‘ Vendedora

En el Estudio Administrativo se presenta el manual de organizacidn, en el cual se
describen los puestos de cada uno de los anteriores,
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c. Distribucién

La distribucién de Turista Internacional se realizé en base a las necesidades de la
agencia de viajes, tomando en cuenta las dreas correctas de acceso a la informacion
requerida por parte del cliente (escritorios y sala de espera con estantes de folletos);
las reas principales de recopilacion de informacién por parte de la Gerencia (oficina
del contador); el 4rea de toma de decisiones, la cual estaré ubicada en un espacio de
acceso controlado debido a la importancia de la misma (Gerencia General); el area de
retroalimentacién se encontrard en la parte final del terreno ya que en elia se
realizaran platicas de interés interno (nicamente.

La distribucién de la agencia de viajes seré la siguiente:
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C. Justificacién del Tamaiic en relacién con el proceso y la
localizacién

Una agencia de viajes debe estar distribuida de la mejor manera con el fin de
brindar al cliente el mejor servicio, dando ante todo una imagen de orden, limpieza,
coordinacién y armonia entre todos y cada uno de los elementos que constituyen una
agencia de vigjes.

Por lo anterior, el establecimiento en que se localizard Turista Internacional,
tendréd el espacio suficiente para distribuir de la mejor manera todos los elementos
necesarios para brindar el servicio.

La ubicacién de Turista Internacional dentro del centro comercial Perisur es de
gran importancia ya que se encuentra localizado en una zona clave del mismo centro
comercial como lo es la parte centro de la planta baja, en la cual se localizan
establecimientos de gran renombre y sobre todo de gran afluencia y demanda,
teniendo come resultado una gran aceptacién por parte de los asistentes a dicho
centro comercial. Por otro lado, no se cuenta con una competencia tan directa en.el
mismo piso, ya que existe una diferencia aproximada de 200 locales de distancia.

a. Proceso de Reservaciones

En Turista Internacional se realiza un proceso de reservaciones dependiendo de
Jas necesidades de los clientes, las cuales pueden ir desde lo méas econémice hasta lo
més elegante.

En primera instancia se debe dar la informacién al cliente de el (los} destino {s)
solicitado (s), seleccionando la mejor opcién. Una vez realizada la seleccion se
procede a recopilar cofizaciones de el {los) servicios requeridos, los cuales se realizan
via telefénica, personal o por rmedio de intermediarios. Al tener el precio final se debe
avisar al cliente la fecha limite de pago, asi como, la fecha de inicio y terminacién del
servicio, debiendo pagar el cliente, la cantidad pactada y recibiendo los documentos
yfo contratos necesarios para hacer uso de los servicios deseados.

Una vez realizado todo el proceso de reservacion, se procede a contabilizar lo
vendido para poder llevar un control exacto de los servicios més solicitados y las
utilidades generadas.
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El proceso se grafica a continuacién:

0

Solicitud de
informacién
{por parte del
cliente)

i

Seleccién del
{los} servicio (s)

i

Solicitud de
cotizaciones
(por parte de la
vendedora)

1

Pago por el
servicio (por
parte del

i

Entrega de lo
necesario al
cliente (por

parte de la

i

Informacion al
cliente del total
a pagar

Y
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b. Insumos

Por ser una agencia de viajes una empresa de servicio, uno de los principales
Insumos requeridos es el personal debidamente capacitado y en constante
actualizacién, con los cuales se obtendrén los objetivos deseados.

Los sistemas de reservaciones son indispensables para el funcionamiento del
proceso de venta de cualquier agencia de vigjes, por lo cual, se convierten en otro de
los insumos principales de Turista Internacional, ya que sin los mismo no se puede
tener la eficiencia requerida para poder brindar al cliente lo que realmente necesita en
el fiernpo y tugar deseado. ’

Los folletos informativos serfn otos de los insumos requerides para el
funcionamiente de la agencia de viajes, ya que en ellos se mostrara gran parte de la
informacién que el cliente requiera. La obtencién de los folletos ests directamente
relacionada con cada uno de los diferentes hoteles, lineas aéreas, arrendadoras, etc.
que tienen relacién con Turista Internacional, con el fin de obtener mayor demanda
en cada uno de los servicios antes mencionados.

La informacién y los servicios que Turista Internacional requiere, en gran parte los
obtiene de otras agencias de vigjes mayoristas, de fineas aéreas, hoteles, arrendudoras,
etc. convirtiendo a éstos, en insumos basicos para el funcionamiento de la agencia de
vigjes.

El conjunto de todos los insumos anteriores da como resultado el funclonamiento
6ptimo de Turista Internacional, la cual requiere de los mejores controles de calidad
para la seleccién de los insumos, tomando en cuanta el precio, tiempos de pago,
comisién y disponibilidad principalmente, determinando de lo anterior lo méas
razonable para ofrecerle al cliente.
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¢. Servicios Principales
Turista [nternacional cuenta con un conjunto de servicios los cuales ofrecers al
cliente con la mejor calidad y seleccién de los mismos para safisfacer los
requerimientos del cliente, teniendo de esta manera diferentes opciones a elegir en
relacién a precio, ubicacidn, caracteristicas y fechas.
Los servicios que ofrece Turista Internacional son:
. Paguetes turisticos (boleto de avién y hotel basicamente}
» . Boletos de avidn (sencillo o redondo)
- Reservacién de hotel {en cualquier tipo de habitacién)
- Arrendamiento de automéwil
N Reservacién de Cruceros
N Reservacién de Ferrocarriles
- Boletos de autobus (sencillo o redondo)
- Excursiones
De todos los servicios anteriores , Turista Internacional se compromete a brindar
la mejor calidad, rapidez, economia y seriedad en los mismos, haciéridose
responsable por todo aquello (en ko que corresponde a los servicios estindares de la
agencia} que no llegara a cubrir las necesidades del cliente.
w
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L
D. Localizacién de 1a Empresa
a. Macrolocalizacién .
Turista Internacicnal se establecers en la Ciudad de México en la z0na Sur,
especificamente en el centro comercial Perisur, el cual estd ubicado en Periférico Sur
4650, Jardines de! Pedregal. (dentro del area ).
{ 4

PERISUR
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b. Microlocalizacién

Turista internacional estaré ubicada en el centro comercial Perisur, local 142
planta baja.
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E. Conclusiones del Estudio Técnico

El establecimiento de la Turista Internacional dentro de! centro comercial Perisur,
local 142 planta baja tendr& una dimensién de 15 metros de largo por 7.5 metros de
ancho, espacio necesario para ubicar y distribuir de la mejor manera el equipo v
material requerido para funcionar de la manera més eficiente y brindar al cliente un
servicio profesional.

El equipo con el que se contara para brindar el servicio es ¢l minimo requerido
para iniciar en el negocio de las agencias de viajes, debido a que cada vez se va
requiriendo de una mayor tecnologia en un menor tiempo, haciendo obsoletos
muchos de los equipos con los que se genera el servicic en la agencia de viajes. Por lo
cual se ird actualizando los mismes segin las necesidades de la misma agencia de
vigjes.

El monto a invertir en equipo y tecnologia serd de $ 224,045.99 Moneda
Nacional, utilizéndolo en lo indispensable para iniciar la agencia de viajes Fsta
cantidad podré variar dependiendo de las variaciones econémicas que existan en el
mercado en el momento de realizar la adquisicién de los mismos.

El perscnal con el que se contard serd el indispensable para el buen
funcionamiento de la empresa v el excelente servicio al cliente, asignéndoles
actividades y responsabilidades de la mejor manera posible.

La distribucién realizada seré en forma coherente en base a las necesidades de la
agencia de viajes, satisfaciendo asi lo requerido tanto del personal interno como del
cliente.

Los insumos necesarios de la Turista Internacional se determinara en base a las
necesidades del cliente, tomando en cuenta desde el primer momento la calidad,
tiempos de pago, comisiones, promociones y capacidad del mismo ya sea hotel, linea
aérea, arrendadora, crucero, ferrocarril, autobus, entre otros; satisfaciendo siempre las
necesidades de los clientes en el momento oportuno, lugar deseado y cantidad
disponible a pagar.
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A. Misién

La misién de Turista Internacional S. A. de C. V es "brindar al cliente servicios
turisticos con la mayor seguridad. confiabilidad, comodidad v satisfaccién requerida,
cubriendo las necesidades del cliente”,

B. Filosofia

"Satisfaccidn por completo de cada uno de los clientes mediante el eficiente servicio
de informacion, reservacién y venta de los diferentes servicios turisticos que Turista
Internacional ofrece, satisfaciendo las necesidades del cliente”.

C. Criterios de clasificacién empresarial

Turista Internacional se considera un proyecto econdmico, debido a que ests
orientado hacia la obtencién de utilidades, por su categoria es de servicio ya que
brindaré el servicio de informacién, reservacién y venta de las diferentes opciones
turisticas, utilizando la materia prima esencial para satisface las necesidades de los
¢lientes.

De acuerdo a la Secretaria de Turismo, por el volumen de venta que se desea
obtener y su capacidad, se considera una empresa pequefia, la cual podra irse
desamollando de tla mejor manera al cubrir sus expectativas iniciales.

D. Organizacién para la operacién

a. Manual de Organizacion

El objetivo de este manual es proveer a los elementos de la organizacién, de una
guia para poder desarrollar las labores diarias de su trabajo de la mejor manera, el
cudl deberéd desempenarse de acuerdo a los procedimientos v normas emitidas por la
organizacién en coordinacién con los departamentos {puestos) que la integran,
determinando las lineas de autoridad vy responsabilidad dentro de la empresa.
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. Y]
b.  Organigrama
) La estructura de la organizacién de una empresa se define como el modelo que
fdentifica lineal y funcionalmente a los puestos y/o unidades de trabajo que la
integran, asi como los niveles jerdrquicos v lineas de autoridad, cuyos aspectos estin
dirigidos hacia la consecucién de los objetivos que el organismo pretende alcanzar.
A continuacién se muestra el organigrama general de Turista Internacional, S. A.
deC.V.:
TURISTA INTERNACIONAL, S. A.DEC. V.
ORGANIGRAMA GENERAL
»
Gerente
General
1 Gerente de
1 Ventas
Contador
General

1 Mensaiero
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c.  Perfil del puesto

La informacién que se presenta a continuacién, muestra los requisitos- principales
que deben ser cubiertos por el personal que laborard en Turista Internacional,
considerandolos como los més indispensables para poder cubrir las necesidades de la
agencia de viajes.

Cabe senalar que si bien la autoridad es delegada en alguncs puestos, la
responsabilidad de los resultados obtenidos es compartida por todos y cada uno de
los integrantes de la empresa.

Gerente General

Escolaridad: Licenciatura en Administracién, Administracién
Turistica.

Edad: Mayor de 30 ahos

Sexo: Indistinto

Estado civil: Indistinto

Expetiencia: De 2 a 4 ahos en puestos similares dentro de
Agencias de Viajes.

Habilidades: Don de mando , iniciativa, capacidad de
organizacién, emprendedor, manegjo de recurses
humanos, maleriales y técnicos, toma de
decisiones, responsabilidad, infegridad vy

o honestidad.

Gerente de Ventas
[ ___ —

Escolaridad: Licenciatura en Administracién, Administracién

| Turistica _

Edad: Mayor de 25 afos

Sexo: Indistinto o

Estado civil: ] Indistinto L ]

Eb.e—;i_e—naa: De 1 a 3 ahos en puestos similares dentro de

_Jagencias de viajes o en actividades de turismo. )

Habilidades: Don de mando , iniciativa, capacidad de
organizacién, emprendedor, mangjo de recursos
humanos, materiales y técnicos, responsabilidad,
integridad y honestidad.
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C. Calendario de Inversiones

152

Concepto Octubre Noviembre Diciembre Importe
Edificio $ 20,000.00 ZU,ODQ.OD
{depdsito de renta)

Equipo de

oficina 50,341.24 50,341.24 100,682.48
Equipo de

coHmputo 36,450.00 103,275.00 139,725.00
Compra de

equipo 5,750.00. 5,750.00
Servicios 2.760.00 2,760.00
Caja chica 44,129.30
Totat 310,281.78

Nota; Se considera un depdsito de 2 meses de renta en el mes de
noviembre. Se considera el iva acreditable.
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D. Andlisis y Proyecciones Financieras por aiio

a, Gastos de Inversién
Gastos totalés de Administracién y Ventas

Depreciacién
Equipo de oficina 10% %
Maquinaria 9%
Equipo de computo 30%

Servicios

Luz $
Agua -
Papeleria

Telélono

Mano de obra
Directa
Otros Gastos

Gastos Financieros

Total Andlisis v Proyecciones

8,754.99
45000

5.136.00
770.40
6.420.00
22,512.00

3645000 $

$
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45,654.99

34 838.40
629.520.00

5.000.00

119.471.92

834,485.31
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&
Salarios Integrados
Puesto Sueldo Sueldo Tasa total de Sueldo diario Total
Mensual Diario imptos.(23.9% integrado
Gerente  § 1500000 % 50000 $ 119.50 3 15,619.50
General
b Gerented  9.500.00 316.60 7568 9,892.28
Ventas
Contador 7,500.00 260.00 59.75 7.809.75
Vendedor 4.500.00 150.00 . 3585 4.685.85 I
Vendedor 4,500.00 150.00 35.85 4.685.85
Mensajerc 2.000.00 66.60 1593 2,082.59
Total $ 44.775.82 -
-,

[.L



Criterlos de evaluacién

Se tomara como referencia el mes de enero, ya que es el periédo més bajo
en las temporadas turisticas del aio. Esto es con el fin de tener una base
presupuesto+B654 para los siguientes afios:

MES % de Crecimiento
. Enero 0

> Eebrero 5%
Marzo 30%
Abril 40%
Mayo 30%
dJunio 45%
dulio 45%
Agosto 25%
Septiembre 15%
Octubre 15%
Noviembre 35%
Dictemnbre 15%

&, Los porcentajes anteriores fueron calculados en base a la asesoria de

la Asociacibn Mexicana de Agencias de Viajes (AMAV) baséndose
principalmente en las fluctuaciones de las temporadas de viajes de
negocios o de placer.

-
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Ventas Anuales
[ Paquetes _I
Mes Grande Mediano Pequerio Ventas
Enera 1 2 q 89,000.00
Febrero 1 3 4 104,000.00
Marzo q 6 6 266,000.00
» Abril 10 20 35 860,000.00
' Mayo 9 15 25 690.000.00
Junio 11 20 22 747,000.00
Julio 30 45 60 2.085.000.00
Agosto 25 40 50 1,775,000.00
Septiembre 6 10 15 1,260,000.00
Octubre 3 15 16 426,000.00
Noviembre 2 11 . 19 349,000.00
Diciembre 45 60 75 2,115,000.00
§ 10.766,000.00
El costo promedio por paquete es de:
- Grande $ 35,000.00 (viajes intemacionales tode incluido de lujo)
o Mediano $ 15,000.00 {viajes internacionales o nacionales con opciones))
Pequeiio $ 6,000.00 (viajes nacionales con o sin todo incluido)



b. Gastos totales anuales

Concepto
Gastos de Admén.

IMSS
Depreciaciones
Sueldos
Agua
SAR
INFONAVIT
Papeleria
Luz
Telélonc
Imprevistos
Total Gastos Admon.

-

Gastos de Venta

Depreciaciones
Sueldos
INFONAVIT
SAR

$ IMSS
Teléfono
Luz
Papeleria
Agua
Imprevistos

Total Gastos Venta

Gastos Financleros

Prestamo
Mensualidad

Total Gastos Financieros

Total de Gastos

‘l

Total

57,600.00
9.,204.99
384,000.00
385.20
7,680.00
19.200.00
3,210.00
2.568.00
11,256.00
2.500.00

497,604.19

36.450.00
132,000.00
6.600.00
2,640.00
19.800.00
11.256.00
2,568.00
3,210.00
385.20
21,500.00

217.409.20

109,515.93
9.955.99

119.471.92

8$34,485.31

Tipo de costo

Fijo
Fijo
Fijo
Variable
Fijo
Fijo
Variable
Variable
Variable
Variable

Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Variable
Variable
Variable
Variable
Variable

Variable

157

Gastos fijos Gastos variables

57.600.00
9.204.99
384,000.00

38520
7,680.00
19,200.00

3.210.00

2,568.00

11,256:00

2,500.00

477.684.99 19.915.20
36,450.00
132,000.00
6,600.00
2,640.00
19,800.00

11.256.00

2,568.00

3.210.00

385.20

21,500.00

157.490.00 19.919.20

109.515.93

9,955.99

0 119.471.92

$ 675,174.99 $ 159,310.32
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U
COSTO TOTAL ANUAL

i

Gastos totales de administracion $  497.604.19

Gastos totales de venta 217,409.20

Gastos totales financieros 119,471.92

Costo total anual $834.485.31

w
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s
INGRESOS, IMPUESTOS Y UTILIDADES

Ingresos por ventas $ 10,766,000.00

Costo total anual 834,485.31

Utilidades antes de impuestos $ 9,931514.69

ISR 34% 3,376,71499 3.376.714.99
w Utilidad distribuible "$6,554,799.70
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PUNTO DE EQULIBRIO
oy Ingresos Totale $  10,766.000.00
Gastos totales 83448531
Gastos variabl 159310.32
Gastos fijos 675174.99
Gastos (en miles )
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ESTADO DE RESULTADO (PROFORMA)

&5

Ventas $ 10.766,000.00

Utilidad bruta $ 10,766.000.00

Gastos de administracitn 497,604.19 '

Gastos de venta 217.409.20

Gastos financieros 119,471.92 834,485.31
Utilidad antes de impuestos 9,931,514.69

Impuestos 34% 3,376,714.99
Utilidad distribuible 6,554,799.70

m

 J
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RAZONES FINANCIERAS

(1) TREMA 15%
(2) TIR 55%
{3) PRI 2 afios, 2 meses, 12 dias
{4} VAN 1,675,321.82
{5} Indice de Solvencia 0.78
{6) Rotacion de Activos - 0.3469
{7) Razén de endeudamiento 0385
{8} Razén Pasivo - Capital 0.5973
{9) Margen Bruto de Utilidad 09798
{10} Margen Neto de Utilidad 09224

(1 1)Rendimiento Capital Social 32.77



ANEXOS RAZONES FiNANCIERAS

(1} TREMA
Estado de la | Probabilidad Tasa de
\‘ economia de ocurrencia | rendimiento
del estado si ocurre e,
Auge 0.30 100%
Nommal 0.40 15
Recesion 0.30 -70
Total 1.0
k= PILKI +P2ZK2 + ..o Pn Kn
15%
W



{Periédo de recuperacién de la inversion}

L
(3) PRI
L
PRI =
&

Periddo Provedo PRI
0 -310.281.78  -310,281.78
_155,14089 4
1 155,140.89  -155,140.89
131,809.76  +
2 131.869.76  -23271.73
3 112,089.29
4 100,880.36
-23.271.013.00
112,089.29 0.2076
220 = anos

N20x 12 = 2.14 mese
040 x 30 = 12 dlas

2 afios, 2 meses, 12 dias.
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)

(4) VAN 6 VPN
(Valor presente neto)

310281.78 + 3384998.20 + 35387507

Formula
Suma de flujos de efectivo en el periédo t
{(1+i)’

i=10%
310,281.78 372,338.13 428,188.84

(11" {110}" {1.1042
492417.16 443,175.45

(110" {1.10)*
310.281.78 372.338.13 428,188.84

1 1.1 1.21
492,417.16 443,175.45
1.331 1464

+ 369960.30 + 30271547



E
(5) INDICE DE SOLVENCIA
Férmula
Activos circulantes
Pasivos circulantes
86,231.79
110,281.78
.
0.78
\ 2
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{6) ROTACION DE INVENTARIO

Férmula

Ventas
Inventatio

10,766,000.00

310.281.78

34.69

169
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(7} RAZON DE ENDEUDAMIENTO

Formula

Deuda Total =
Activos Totales

i 119471.92
wu 310.281.78
t
®

0.385

38.50%

170
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(8) RAZON PASIVO CAPITAL

Farmula

Deuda Total =
Capital Contable
- 119471.92
200,000.00

-

-

0.5973

59.73%

17
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1

Contador General

Escolaridad: Licenciatura en Contaduria

Edad: Mayor de 25 afios

Sexo: Indistinto

Estado civil: [ndistinto

Experiencia: De 1 a 3 afos en puestos similares dentro de
agencias de viajes.

Habilidades: Iniciativa, don de mando, capacidad de
organizacién, emprendedor, manejo de recursos
humanos, materiales y técnicos,
responsabilidad, integridad v honestidad.

Vendedora

Escolaridad: Licenciatura en Administracién, Administracién
Turistica.

Edad: Mayor de 23 anos

Sexo: Femenino

Estado civil: Indistinto

Experiencia: De 1 afo en puestos similares dentro de
agencias de vigjes.

Habilidades: Buena presencia, iniciativa, capacidad de
relaciones humanas, capacidad de organizacién,
manejo de recursos humanos, materiales y
técnicos, responsabilidad,  integridad vy

. [honestidad.

Mensajero

Escolaridad: Minima de secundaria, ]

Edad: Mayor de 18 anos

Sexo: Masculino

|Estadocivik  ~ |Indistinto _

| Experiencia: No necesaria. _

Habilidades: Buena presentacién, honestidad, responabilidad

e integridad,

133
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Descripcion de Funciones

Gerente General:

»

Es responsable de la planeacién, organizacién, coordinacién y control de la
venta y prestacion de los servicios de la agencia dentro de los més altos niveles
de eficiencia y calidad.

Fija los objetivos y politicas generales y disefa las estrategias a desarvollar.
Mantiene una buena imagen y las relaciones publicas con el medio turistico.
Tiene capacidad para decidir los planes, acciones de ajuste ¥ modificaciones
que se requieran.

Solucionar problemas trascendentales de los diferentes puestos.

Gerenie de Ventas

» Es responsable de la organizacién, supervisién y coordinacion de los planes,

programas, cuoctas y, en general, de las actividades de ventas (de cuentas
comerciales internacionales y ventas a agencias) dentro de los objetives v
politicas comerciales de Ja agencia.

Promueve la agencia y la atencién especializada a clientes significativos.

Tiene capacidad de decidir la implementacién y alcance de los programas de
ventas, su promocidn y la significacion de cuotas a los vendedores.

Contador

v

Yo

Responsable de coordinar y vigilar el procedimiento eficiente y oportunc de la
informacién contable v financiera de la agencia.

Ejercer la administracién y anélisis de las finanzas de la agencia.

Cumplir con las disposiciones legales y fiscales y de controlar el nivel de la
productividad y redituabilidad internas, todo ello dentro de las politicas
establecidas.

Tiene capacidad de decisién en lo referente a la operacidn financiera, contable
y en general, del control intemo y presupuestal de la agencia de viajes.

Vendedora

¥

>

Responsable de atender, orientar y en general, ofrecer y vender los servicios de
la agencia a los clientes y prospectos, asi como de la tramitacion y requisicién
respectiva.

Tiene la capacidad de decidir la forma v técnica para desarrollar su labor dentro
de argumentos veraces y politicas establecidas.
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Mensajero

»
»
»

»

Lleva a cabo actividades de mensajeria y reparto.

Auxilia en las labores menores de cficina.

Decide la frecuencia y el orden de sus labores de mensajeria y del reparto a
efectuar, '

Solicita los recursos econdmicos para realizar su trabajo reportando su uso.

En general el agente de viajes desempefia seis funciones primordiales:

1.- Reservaciones y expedicién de boletos

2.- ltinerarios (planes de viajes)

3.- Venta de paquetes de excursiones y crucercs

4.- Reservaciones de hoteles y resorts

5.- Reservaciones para arrendamiento de automéviles

6.-

Reservaciones de recomidos para visitar los lugares de interés turistico y de

actividades deportivas.

e,

Normas y Politicas

Con el propésito de cumplir con los fines de la organizacién, se han elaborado las
siguientes politicas para la organizacién:

* W O* W

Se debe contar con una estructura organizacional lineal y fucionalmente
definida.

Se debe respeto a los niveles jerdrquicos de los puestos, asi como sus funciones,
responsabilidades, autoridad y perfiles establecidos por cada uno de ellos.

No dar ordenes a los subordinados pasando por encima de el responsable
directo.

Fomentar una cultura de servicio con calidad en todo momento.

Buscar el méaximo aprovechamiento de los recursos con que cuenta la empresa.
Contar con una informacién actualizada, oportuna y confiable.

Buscar el posicionamiento de la empresa en el mercado,

Buscar siempre una actualizacién en las personas que trabajan en Turista
Internacional.
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f Reglamento Interno de Trabajo

* Cubrir el horario de trabajo previamente establecido en el contrato laboral
tirmado,

+ En caso de faltar sin previo aviso 0 acumular tres retardos, el empleado podré
ser suspendido un dia sin goce de sueido.

* Los permisos para ausentarse deberan ser solicitados al Gerente General
cuando menos con dos dias de anticipacién.

* No comer mientras se esta laborando.

*+ Realizar las actividades laborales conforme a lo establecido en el contrato
laboral de trabajo. .

+ Evitar realizar actividades que pongan en peligro la integridad fisica y moral de
los elementos de la organizacién o de la organizacién misma.

+ Ultilizar el material de trabajo de manera correcta aprovechando al 100% los
recursos con los que cuenta la agencia.
Respetar los lineamientos generales.
No expresarse con palabras obscenas.
Promover el respeto mutuo dentro de la organizacién,

E! incumplimiento de este reglamento lo hard acreedor a una amonestacién,
suspensién parcial o definitiva de la empresa de acuerdo a la gravedad de la falta.

g. Administracién del Personal

El proceso de recursos humanos incluye la planeacién, reclutamiento, seleccién,
contratacién, induccién, capacitacién y desarrollo v seguridad e higiene.

La planeacién de recursos humanos incluye la evaluacién de recursos humanos
actuales, la evaluacién de necesidades futuras y el desarollo de un programa para
satisfacer necesidades que llegasen a surgir.

La descripcién v el perfil del puesto, son dos herramientas necesarias para las
decisiones de reclutamiento y seleccién del personal deseado.

h. Sistema de Reclutamiento

Turista Internacional tenderd a reclutar a su personal mediante anuncios en la
revista Boletin Turistico, la cual es publicada semanalmente y se distribuye de manera
nacional a todas las agencias de viajes las cuales estén inscritas en dicha revista.

Los contactos externos como la Asociacién Mexicana de Agencias de Viajes,
proporciona un servicio de bolsa de trabajo, en la cual se podrén encontrar, en
ciertas ocasiones, candidadtos disponibles para los puestos solicitados, los cuales
estaran previamente seleccionados.
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Los contactos personales y la comunicaién verbal tienen un uso amplio de la

localizacién de candidadtos potenciales, los cuales pueden tener los requisitos
necesarios,

Seleccién

En esta etapa se procede a elegir de entre varios candidatos al mas idoneo para el
pueste, esto es mediante diferentes instrumentos de seleccién los cuales son: andlisis
de solicitudes, pruebas escritas vy de simulacion de desempefio, entrevistas,
investigaciones de antecedentes y examenes fisicos.

Dentro de las solicitudes se revisan también los curriculum vitae de los candidatos,
su experiencia laboral, continuidad de estudios y/o empleos, horarios, metas v
motivacion hacia el trabajo.

Las pruebas escritas y de simulacién de desempefio constan de: Capacidad
intelectual y rasgos de personalidad, Desarrollo personal, Aptitudes, Dominic, Frases
incompletas, Dibujo de la fugura humana e Inventario multifasico de la personalidad,
entre otros.

Se realizard una entrevista con el Gerente General el cual determinara las aptitudes
que demuestra, la capacidad de comunicacién, entre ofras cualidades con el fin de
identificar los requisitos deseados.

Contratacién

Dentro de la contratacién se establece el horario de trabajo al que esté obligado el
trabajador a cumplir y el salaric a recibir pactedo con el patrén de acuerdo a las
labores que en el contrato se estipulen, asi como los dias de pago.

Se trabajara con un periédo de prueba, el cual constard de tres meses dividido mes
por mes, existiendo de esta manera, la posibilidad de determinar si la persona es apta
o no para el puesto, terminando con un contrato indefinido o la terminacidn
inmediata del puesto.

A continuacién se presentan las caracteristicas del contrato:

Tipo de contrato: El contrato a utiiizar en Turista Internacional ser4 un contrato
individual de trabajo, debido a que no existe ningun tipo de sindicato v se trabajara
por tiempo ilimitado.
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Jorneda de Trabojo: Dentro del contrato se especificara la jornada de rabajo la
cual serd de 9:.00 a 19:00 horas de lunes a viernes y de 10:00 a 15:00 horas los
sabados.

Descansos: Por cada seis dias de trabajo, el personal tendra derecho a un dia de
descanso (dominical).

Los dias de descanse obligatorios con goce de salario, serdn de acuerdo a la Ley
Federal del Trabajo:

1 de enero

3 de febrero

21 de marzo

1 de mayo

16 de septiembre
20 de noviembre
25 de diciernbre

LR L AR K]

Si el empleado tuviera que laborar en alguno de esos dias de descanso, Turista
Internacional pagara un sueldo extra por el servicio prestado,

Vacaciones: 1os empleados que cuenten con més de un afio de servicio |,
disfrutarén de un periédo anual de vacaciones pagadas que en ningtin caso podré ser
inferior a 6 dias laborales , los cuales irdn aumentando dos dias laborales hasta Hegar
a doce por cada aiio subsecuente de servicio. Después del cuarto afio, elperiodo de
vacaciones se aumentara en dos dias por cada cinco de servicio.

Reporto de Utilidades: L.a empresa proporcionaré el 11% de las utilidades después
de impuestos a los empleados.

Prestaciones: IMSS (afiliacién v alta), INFONAVIT vy SAR.
Induccién

Mediante la induccién, se podra lograr que las personas que ingresen a Turista
Internacional, se ambienten de manera répida y adecuada a las actividades de la
misma generando con ello, una correcta respuesta de trabajo y colaboracién de todos
los integrantes de la agencia de vigjes.

Capacitacion

El objetivo de la capacitacidon es desarrollar y mantener las habilidades y
conocimientos necesarios para poder brindar el servicio de la mejor manera y estar
en constante actualizacién teniendo como consecuencia el desarrollo integral de la
agencia de vigjes v del personal, sin olvidar la satisfaccién del cliente.
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En el ambiente de las agencias de viajes existen diversos cursos de capacitacién
entre los cuales estan:

Curso de crucero

Curso de operacién de exportacidn
Geografia general y turistica

Boletaje basico IATA y/o Nacional
Boletaje intermedio [ATA y/o Nacional
Boletaje avanzado IATA y/o Nacional
Mensajeria

Cursos de operacién receptivo

Tarifas y boletos internacionales, procedimientos [ATA
Reformas fiscales

Calidad total

Geografia general y turistica

L T I R I R D JEE R R

i. Seguridad e Higiene

Su objetivo es establecer medidas de seguridad e higiene adecuadas para prevenir
y reducir los riesgos que podrian ocasionar accidentes de trabajo.

Las medidas preventvas mas utilizadas son ( de acuerdo a las actividades
realizadas en la empresa) :

Colocar en lugares visibles la ruta de evacuacién en caso de siniestros.

Vigilar la higiene y el buen funcionamiento de los sanitarios.

Mantener en condiciones adecuadas los equipos contra incendios.

Investigar las posibles causas de accidentes en la agencia para aplicar medidas
correctivas.

Informar al personal acerca de las politicas para evitar cualquier accidente.

+ Vigilar que las condiciones de higiene y seguridad funcionen adecuadamente.

* & & 0

[ g

*

&
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E. Marco Legal

a. Normativo

Turista Internacional se constituiré bajo el régimen de Sociedad Anénima de

Capital Variable y operara bajo Io establecido en las siguientes leyes:

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Ley Federal del Trabajo

Ley del Impuesto scbre la Renta v su Reglamento
Cédigo Fiscal de la Federacion

Cédigo de Comercio

Ley del Impuesto a] Valor Agregado v su Reglamento
Ley del Impuesto al Activo v su Reglamento

Ley del Seguro Social

Ley del Infonavit

Ley del Sistema de Ahorro para el Retiro

LK JE BN N JEE N Y

b. Tramites Legales

Para poder establecer una Agencia de Viajes Minorista se necesitan realizar

trdmites de apertura y operacién regular:

SECRETARIA DE TURISMO

1.- Aviso de inicic de operaciones.
2.- Registro Nacional de Turismo (voluntario).

DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL / DELEGACION PUBLICA

1.- Aviso de Apertura.

2.- Declaracién de Apertura.

3.- Expedicién de licencia de uso de suelo.

4.- Autorizacidn de uso y ocupacién de inmugbles.
5.- Expedicién de licencia o permiso de anuncio.
6.- Padrdn Delegacional.

7.- Cédula de Empadronamiento.

8.- Aviso de alta v en su caso modificaciones ante la Tesoreria del Distrito Federal.
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SECRETARIA DE SALUD

1.- Aviso de Apertura.

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Reglamento Interior de Trabajo.

Contratos Individuales de trabajo.

Calendario de vacaciones.

Cuadro de Antigledad de los trabajadores. ]
Recibo de pago de sueldos, aguinaldos, reparto de utilidades, vacaciones y prima
vacacional,

6. Comisién mixta de capacitacion.

7. Programas de capacitacidn.

8. Constancia de Habilidades.

9. Comisién mixta de Seguridad ¢ Higiene.

10. Libros de actas de Comisién mixta de Seguridad e Higiene.

11. Comisién mixta de Reparto de Utilidades de los trabajadores,

12 Acta de Comisién mixta de Reparto de Utilidades de los trabajadores.
13, Constancia de examen médico a menor de edad.

14. Expedicién de permiso a menor de edad para trabajar.

15. Expedicién de constancia de edad para trabajar.

16. Registro de comisiones mixtas de seguridad e higiene.

17. Autorizacidn de funcicnamiento de magquinaria y equipo,

I R

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURQ SOCIAL

Aviso y credencial de Alta Patronal.

Aviso, Modificaciones del Salario del Personal.
Anticipo v Liquidacién de cuotas.
Liquidaciones de diferencias de cuotas.
Liquidaciones de empleados.

¢ Aviso de altas y/o bajas del personal.

= _tw.‘a:—-

U

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

Aviso de inscripcién en el Registro Federal de Contribuyentes.

Copias del Registro Federal de Contribuyentes de los empleados.

Copias de comprobantes de retencién y percepcién de empleados.

Aviso de cambios de Domicilio, Razén Social, Giro, Modificaciones de Capital.
Pagos Provisionales de impuestos al ingreso de las sociedades mercantiles.
Declaracion anual del Impuesto al Ingresc de las Sociedades Mercantites.

Pagos Provisionales de Impuestos sobre productos del .trabajo 1% sobre
remuneraciones pagadas y 5% de aportacion al INFONAVIT y Créditos otorgacos.

R

bl




®

'\

142

Pago del 10% retenide por honorarics pagados.
Declaraciones anuales de Impuesto sobre la Renta.

10. Libros de Contabilidad debidamente autorizados.

1,

12,

Declaracién anual del 15.P.T. 1% sobre remuneraciones pagadas y aportaciones
al INFONAVIT 5%.

Pagos del 2% Sobre Néminas de impuestos de las empresas.

13. Pagos del 2% al Activo.,

14,
15,

Cédigo de Barras.
Pagos Provisionales del Impuesto al Valor Agregado.

16. Declaracién anual del Impuesto al Valor Agregado.

LT o

TESORERIA

Registro y Empadronamiento de cuenta de Predial v Agua.

Determinacién de la Declaracién del Valor Catastral y Pago de Impuesto Pednal
mediante aplicacién de valores unitarios del Suelo v Conbribucién.

Célculo del Impuesto Pedrial determinado mediante avalio directo.

Caélculo de los derechos de agua mediante autodeterminacién.

SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA DEL D.F.,
DIR. GRAL DE CONTROL OPERATIVO/ RESCATE
Visto bueno de Prevencién de Incendios.
INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA
PARA LOS TRABAJADORES
Alta de Empresas ente el INFONAVIT.

Inscripcion de trabajadores para demanda (bolsa de viviendal).
Creaciones de Estados de Cuenta del Fondo de Ahono del trabsjador (AFORES).

TOTAL DE TRAMITES 59



143

TRAMITES EXTRAORDINARIOS
INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION

1. Reconocimiento como Sucursal de Agencias de Visjes [ATA.

DEPARTAMENTC DEL DISTRITO FEDERAL/DELEGACION POLITICA

1. Revalidacién de Licencia de Anuncio.

COMISION COORDINADORA PARA EL DESARROLLO RURAL

1. Expedicién de constancia de Zonilicacién en 4rea de Conservacién Ecolégica del
Distrito Federal,

2. Expedicién de Licencia dnica de Construccién en 4rea de Conservacién Ecolégica
del Distrito Federal.

3. Registro de Aviso de Terminacién de Obra y visto bueno de uso y ocupacién en
érea de Conservacién Ecolégica del Distrito Federal.

c. Calendario de Obligaciones Fiscales

» Cada bimestre se pagara SAR e INFONAVIT.

» Cada mes Seguro Social,
= Cada Trimestre pago de impuestos a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

d.  Ley del IMSS

La Ley del Seguro Social establece la obligacién que tienen los patrones de
registrarse e inscribir a sus trabajadores, ademés de comunicar las altas, bajas y
cumplir la ley y su reglamento, dentro de los cinco dias contando a partir de la fecha
en que los trabajadores inicien su labor.

Dicha ley estd integrada por diferentes seguros como son: enfermedades y
maternidad, invalidéz v vejez, cesantia en edad avanzada, muerte y guarderias.
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e.  Ley del INFONAVIT
Es el Instituto encargado de manejar el fondo nacional de la vivienda de los
trabajadores, que fue creado con el objeto de brindar crédites de interés social para la

construccién de viviendas de la clase trabajadora. La cuota de aportacién a este fondo
es del 5% el salario diario integrado y se pagara bimestralmente, junto con el SAR.

f. Ley Federal del Trabajo

Es el marco normative que rige las relaciones obrero-patronales en nuestro pais y
sobre la cual deben desempanarse todas las organizaciones.

q. Anexos

A continuacién se anexan los principales formatos salicitades para dar de alta v
funcionamiento de los servicios de Turista Internacional:




Py
SECRETARIA GENERAL DE PROTECCION Y VIALIDAD
OIR. GRAL. DE OPERACIONES/DIR. SIN. Y RESCATE
DEPARTAMENTO DE DICTAMINACION
SOLICITUD DE VISTQO BUENO DE PREVENCION DE INCENDIOS
Ve Ba. NUEVQ @ REVALIDACION @ CAMBIO DE UsSO Cj
NUNME R DE EXPEDIENTE
v 7
, UBICACION DEL GIRO : \
[ caLer No. OFICIAL TEL.
o1 A DELEGACION c.p
U a0 ENTRE LAS CALLES
o e TR J
L — DATGS DEL GIKO \
: NOleRE O RAZON SOCIAL _. . _ T aler ¢l nombre del propietaric 3 no tigne rozon socg) T
RES * NSABLE _
CLACE PE GRO __ _ o o _MATERMLES QUE SE MANEJAN
AT CONSTRUIDA DEL utMO EN METROS CUADRADOS __ —_EN_ NELES O PISOS
DFY._LAR SUPERFICIE CONSTRUIDA EN METROS CUAORADOS POR CADA UNO DE LOS NIVELES
MiTnUS CUADRADOS NO CONSTAUIDOS OCUPADOS POR EL GIRD
CUEL"A CON ESTACIONAMIENTO . _CANTIDAD DF VEHICULOS
I )
USC DE LOS EDIFICIOS COLINDANTES
Al huRTE . _ _ e m e
AL v _
AL CuTE .
AL LSTE o
-8RI DE TRABAJO_ RESPONSABLE
DE LAS .. .A LAS __ HRS
DA (S} DE DESCANSO FN LA
SEMANA . ..
- FIRMA
PARA USO INTERNO —
l INSPFEZION GLASE .
. _J  MEXCD,DEA___ DS OE 9

HNTA - DIBUJESE UN CROQUIS DE LOCALIZACION Ay REviPSO OF |5 ~ola

E£57A SOLICITUD NQ FURCIONA COMO VISTO BUENQ



B

E PAQCEGHRIENTOS PARA OBTENER Et Vo. Ba. DE PAEVENCION DE INCENDIOS !
+
+ 1.y RECOMENDACIONES IMPORTANTES: 3. TAAMITE:
T 7 11 EL TRAMITE OEBE MACEALO EL PROPIETARIO O RESPONSABLE DEL ESTA. 3% PRESENTAR EN LA VENTANILLA OE RECEPCION DE DOCUMENTGS LA SOLIC
. BLECIMIENTS G EDIFICACION OBJETO DE LA SOLICITUD. EL PROPIETARIQ TUD CE VISTO BUENO POA DUPLICADO (QRIGIAL ¥ COPIA] CON UN CROGUIS
! PODAA DELEGAR EL TRAMITE DEL Vo. Bo. A OTRA PERSONA POR MEDIO DE OF LOGALIZACION DEL GIRO, DIBWADO AL AEVERSO DE LA COPIA AST COMD
UNA CARTA FODER, SIN LA CUAL NO POORA INICIARSE EL TRAMITE N1 5E LOS DOCUMENTOS QUE SE DESCAIBEN EN LOS PARRAFOS DEL APARTADO 2,

ENTAEGARA DOCUMENTACION ALGUNA_ R SI EL ESTASLECIMIENTQ FUNCIONA EN HORARIO ESPECIAL INDICARLO EN ta

SOLICITUD A FIN OE PROGRAMAR DEBIDAMENTE LA VISITA DE INSPECCION.
1.2 EL TAAMITE DEL Vo. Bo. DE PREVENCICN OE INCENDIQS NG OAIGINA

PAGC ALGUND, E3 TOTALMENTE GAATUITO, 32 EN EL LAPSO DE THES DIAS HABILES CONTADOS A PARTIA DE LA FECHA EN

QUE SE RECIBA LA SOLICITUD, SE FAESENTARA EL INSPECTCA PARA DETER-

1.3 AL RECIBIA LA VISITA DEL INSPECTOR EXIJA QUE SE IDENTIFIQUE CON WENAR LOS REQUERIMIENTOS NECESARIOS PARA LA PHEVENCION BE INCEN-
CREDENCIAL ACTUALIZADA, DIOS A TRAVES DE UNA INSPECCION Y ASESORIA.

EL INSPECTOR TiENE LA OBLIGACION DE AGLARAR LAS DLIDAS QUE SE 33 51 COMO CONSECUENCIA DE LA INSPECCION, SE DETERMINA QUE EL ESTA.

TENGAN EN RELACION COM LOS REQUERIMIENTOS QUE EL ANOTE ENLAS BLECIMIENTO CUEMTA CON LOS REQUERIMIENTOS NECESARIGS DE PREVEN.

HOJAS DE INFORME OF DICTAMINAGION JE PREVENCION DE INCENDHO'S, CION DE INCENDIOS, EL SOUCITANTE DEBERA PRESENTARSE TRES DIAS

MISMAS QUE DEBERAN SER FIRMADAS FOR EL CAUSANTE ¥ EL INSPEC- MABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSPECCION A AECCGER SU VISTO BUE
TOR ANOTANDO LA HORA EN QUE SE 'NICIO ¥ FINALIZO LA INSFECCION. NQ,
EL ORIGINAL DEBERA S$ER ENT AEGADO AL CAUSANTE.

R EN CAS0 DE QUE SE REQUIERA CUMPLIR CON ORDENAMIENTOS, UNA VF."

2. REQUISITOS PREVIDS QUE €L SOLICITANTE HAYA DADO CUMPLIMIENTO A ESTOS, PODRA &'~ 1
AVISO CORRESPOKDIENTE TELEFONICAMENTE PARA PACGRAL 3
2.1 PARA TRAMITAR EL Vo. Bo. DE PREVENCICN DE INCENDIOS, EL INTERESA- REINSPECCION. i
0O DEBERA PRESENTAR EL FORMATO DE SOLICITUD OE Va. Bo, CE PRE- .
VENCION DE INCENDIOS. EL CUAL SE OTORGA GRATUITAMENTE, CON LA 35

DENTRO DEL TERMING DE TAES DIAS HABILES A PARTIA OE LA FECHA
SE HAYA DADO AVISO DE CUMPLIMIENTO, SE EFECTUARA LA REINSP” '
PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS ORDENAMIENTOS DE P¢

SIGUIENTE (NFORMACION:

+ SIES VISTO BUENO NUEVOQ, COPIA DE APERTURA DEL ESTABLECIMIEN CION DE INCENDIOS. .
TO OTORGADA POA LA SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLI
co. 3.8 FINALMENTE, ALEXACTO CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS ENLA MAT- “

DESPUES DE TAES DIAS HABILES DE LA REINSPECCIOHN. FODRA RECOGE

-S4 ES REVALIDACION. COPIA DEL Yo. Bo. BE PREVENGION OF INCEN EL VISTO BUENO. .
D135 CORRESPONDIENTE AL ARG INMEDIATO ANTERICR ¢, AL ULTING 1
ANTERIOR. u

- S1E$ CAMBID OF USQ, COPIA DEL Yo. Be, DE PREVENCION OF INCEK :

D108 CORRESPONDIENTE AL ANO INMEDIATO ANTERICH, COPIA BEL
CAMBIO GE USC DE PROPIETARIO O AAZON SOCIAL, SELLADO POR LA E
SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDNTO PUBLICO O TESORERIA DEL - -
DISTRITO FEDERAL,
IMPORTANTE. DURANTE LA OBTENCION DEL Vo Ba, E&.nhag.ggg
CUALDUIER ANOMALIA, FAVOR DE COMUMICARLA DIAECTAMENTE 4 LA DIRECCION DE SIN|

L IESTADS ¥ RESCATE A LOS TELEFONOS. 588-55-84 ¥ 534-51.00 EXT. 1127

P
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A LA CAMARA NACIONAL DE COMERCIO DE LA CIUDAD DE MEXICO

i M ~ B 0 i
Ea conplimiente a o dispuesto por el Articulo B0, de fa By de Chinaras de Cimercio ¢ Industria vigenir,

T eyt

. I
O/’ .

wliciinf{ames) Ja inscripeitn en o} REGISTRO ESTECIAL DE COMERCIO de eta H, (Gimaia, y decla-

rojames! hajo protesta de degie vendad, que los dnes asentados s con-

(UGN Won coreestos.

Anc: Na. de Credencial:

Nnnbre dil propictario o razdn social;

Nacionadidad :

Ehreccicn: Zona Poxal:
-
e
Gire Cemercial: (favor de anotar en primen lugar el mis imporante) : Clave de giro:
wl
Fd Clave de cuota;
— Q
Acno del negoan: (de acuerdo o se dltimo balanee anal) g Imporne de la cosia anual;
Numere v letia

Fooha ra aiaion de nperaciones:

Nu. Empadreramienio Ingresos Mercantiles:

No. Registro Federal de Causantes:

DATOS QUE DEREN LLENAR LAS SOCIEDADES

Fecha e Looeserntura social:

| Nune s e del Natanin:

l’l]ul.u'n'l o Iy Seciedad

Frod o mscripaan en vl Registe IMihlice de Comercie:

e accinnes o de los

o Conrejenn en sew el

AVSTRITE
sowton en e wedades de personas:

Naciondidad de Jos Conugrom
o abe s i,

Now b e Jos eomisiring:

Nacionalitad e Jon Cinnisarion;

b del sobeitmte

Ferbi oo x it iterd.

Vi B, deb Depin tle Kegivuan,
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REGISTRO, ACTUALIZACION DE DATOS DEL TRABAJADOR
¥ DESIGNACION DE BENEFICIARICS
ANEXO °G*
SAR-04-2
I lDENTIFlCAC!ON DELTRABAJADOR
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ANEXQ G~ .
SISTEMA DE AHORRO PARA EL. RETIRO

. INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMULARIO PARA EL REGISTRO,
ACTUALIZACION [E DATQS DEL TRABAJADOR Y DESIGNACION DE BENEFICIARIOS (SAR-04-2}

OBSERVACIONES: -
El tarmulano detera I4nacsa an onginal y Copia, Con letr de molde (SOLO MAYUSCULAS), Ltkzande linta negra, o bien magquana ga esoniar,

Se inwiard el registro da datas on La prasera casilla 08 cada campo.
Por cada letra o numers sa utihzard sotamerte un cuadio, cremiplo:

CALLE Y NUMERO (EXT. E INT)
el i ol O B B Y

4. Sa s yrata de fechas se benaran con ceros las casillas sobrantes ala wquierda en dia, mas y and segon $ea al Caso, ejornpio:

v

(iLoma Lf KECEPCION
0y | Ui 5,9 I 3
5. Laclava selava 41 REGISTAO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES ¥ NUMERQ DE AFILIACHOIN IMSS, debaran ragistrarse sin $5p6cics, nl guicnes o

agones.
& Enlas rengiones en tonde no haya casdlas se ascnbird hbremente, ejemplo:
T
A A0
INSTRUCCIONESESPECFICAS.

REsOeutTa e L ndpanachtn 4 cuntinuacion se detalty cada uno de los campes del formulano (SAR-04-2).

IDEN.:FICACION DEL TRABAJADOR

ARGIZTRC - £ A3 DECONTHIDUYENTES HOM. 13- Clave asigrenia al frabajador por by Secretaria de Hacienda y Créngso Piblico al sor dado de ata como
contry.,
-NUMESO
-REGIZ {H(

ACION INMSS - Clave asgnisda al irbajador par el nstlule Masxic.no del Sequra Souial al darse ¢a afla corna sUyE1o da ASeQUIEITeNtD.

LAt BT - Esie recuadra pemiibra Seriakar Gom und et "X en caua . J og s cuadres interioras, para entifcar siul trabaadon 58 regsta por
PTG Ve, AR yuhangresado a éste, s iepara cambioda bancoque Opera SucLenta, Lamieo de dumicilio y Cambx e benaficiancs 0 Sus propomxnes
-NUMERD | & COrL 1100 INTERNQ DEL DAL CO - En esta camips 5 anulard 1a clave asgnada par la NstAucon de Créa1o que opera 1a cuanta deliratajacr,
enLascuat e wsia e seral dee contnbin et s e dehio ibaadon nu $ea correcto ¥ tal Clave pravetmente haya siUo proporcionada al patron POt la propw
SHUCION Je wiad o
“FECHA DE ~ACILGENTO.- En aste campo so anctara el dia, 8l mes ¥y & ano de nacwmiento dai trabagadaor,

T -APELLIDOMPATZRNO MATERNO Y NOMBRE(S).- En el orden sshaladg se anotaré 8l apellde paterno, malams y nombres} de! trabajador.

DOMICILIZ ze consighara e nunbre de 1 u.ie, 8l NNera extance y, Bn 5U Casp, inkBrior, colonia, codigo postal, Ciudad o Poblacon, Delegacion o Muricpm
y Entad F o-ieratva \

" DATOS LEL BANCO

ACTUAL

ADENGHANA
-SUCURSAL ¥
LOCA IDAD En.-sle campo se

Ceul G L et ol ot il eviddo gl Nance qua opery k2 cuenta dal rabajador,
LA & da ~ioursal dit Banco
wra b b ol lande se enguendrala sinurs il des banco.

NUEVO

NUMERO ¥ GEHOMINACION DEL BANCO -7 . ++:51€ Cpo se regestrard ol Imero, asi como la denominacion G la instducitn da crédito a la qua se cambxard
BlrabaAd fara s, o ke opare suy cuetiLndy. 11, G NGAMENo que se anolird serd el GLA conespanda pada cada ung de las cadas nsiduciones 0 enue los qua
ha dute it i A ot wi Mexcana o Bancos, G, mismas que sa relacionan en la lista qua sa conliena en estas reglas

-SUCLIASAL - 0 1vie cainpo s muestra la sucorsa del Banco. ‘

SLOCALIDAD i dé iuano s juesenta la lorahdid dunde se encuentra la sucursal del Banco,

DATOS DE BENEFICIARK(S)Y

APELLIDO PATEANO, MATERNG Y NOMBRL, S) ¥ PORCENTA.IE DE PARTICIPACION - En ésle campo se presentan beneficiarios
; < los
trabajaar, Iastrando para cada uno, ef apelidio patemo, mat. 10 y normbie(s), asl como ei porcenaja quo el lgba;‘adcu las mo o los -

gdocumantacion.

INTEGRACION E CONTRATO. ™ ofevant - = alconyatunnn | \ . .
Para el respe . L L Niro. ndiani} forme pasta del fommultario retative, La fitma del trabayador 36 entanderd tambidn

{




SOLICITUD DE LICENCIA NUEVA.

Exp,
9.
DIRECCION DE GOBERNACION,
OFICINA DE LICENCIAS,
DATOS DEL SOLICITANTE. e
1.-NOMBRES ... ...............
3.-NACIONALIDAD: ... OOy OO O R P TP P
L 3 O T O OSSO PO
NOMRRE O RAZ.ON SOCIAL
h A UBICACION: L o i e v e s d e e
CALLE ... ... ... e NUM. o €0Ly e ZONA _..........
CAPITAL SOCIALx . .. . e e LCATEGORTA L i armr st
FROPLETARIO . .. . L ARRENDATARIO ...
EN FUNCIONAMIENTG .. e CERRADD oot s e
Por lo anteriormentes expuesto, manifiesto, bajo protesta de deolir verdad:
lo.~Que todos los dalos proporcionados son fidedignos.
20.—Que me presentareé a esa Oficina en e} dia que se we requiera para hacer
cualquier aclaracién sobre dichos datos. .
(. 30.—Que estoy coenforme en que si en los 30 dias & partir de 1la fecha de re-

cepcién de esta solicitud, no realize trémite alguno para que se me expida la
licencia, se me tenga por desistido.

40.—Que estoy de acuerde en rounir tudos les requisitos que plda 1a Ofici-
na de Lieenclas para el efecto de expedir la licencia,

A

Méxice, D. F., a .. U - -

Atentamentoe,.

Fj_rma

Cm Vewe me PAFELEFIAS 32 Tig

Pertal de Sk lawmings Lrawes L s b -

DEBE
SER LLENADA AL DORSO ¢ CN CROQUIS DZ W.NICALLZACION DE CALLES Y NOTAS O ACLARACIO-
NES DEL SOLICITANTE, FI[! CASD DE CONUSINDETALLD NECESARIO.
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[PURI ORI i

i

LIBRO DE REGISTRO NUMERO

™y -v-l""

C. JFFE DE LA OFICINA DE
INSPECCION ¥ REGLAMENTOS.
Prenente.

Nombre del Propietario

Lirg denominado

uticado en

coit cuenta No. ¥ licencia No.

solicita de usted se sirva autorizarle un Libro de Visitas para usg

de su establecimiento durante el afio de

Atentamentae

México. D, F., de de 10

Firma del Propietario
o Gerente

AUTORIZACION DE LIBROS DF. YISITAS.
TRAMITE

Giros no Reglamentados [

Llenar solicitud por triplicado, traer Gédula de Pago o Exencion de
Impuesto o Solicitud de Empadronamiento ¥y una libreta foliada tamafio
ascelar.

Ciros Reglamentados

Los mismos tramites arriba indicedos, esnotando ademis en la solici-
tud sl numero de la Licencia.

Para la REVALIDACION de libros autorizados en afios anteriores, debg-
ran llenarse los mismos requisitos. substituyendo la libreta que Sse
pice sn ellos, por 1 libro antiguo.

L Fumuan FAPLLERIAS GRAF: ., L]
Pural e o Lomings Loustes £ ¢
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SOLICITUD DE LICENCIA NUEVA,
Exp,

DIRECCION DE GOBERNACION,
OFICINA DE LICENRCIAS,

DAT0OS DEL SOLICITANTE.

LomNOMBRE S .. i i et et £ et e e et s i

2.—-DOMICILIO: ... ...

3.-NACIONALIDAD: .. FS O T O PO PSS e

ROMBRE O RAZON SOCIAL

UBICACION :. -

CALLE ...

CAPITAL SOCIAL: . C e LCATEGORIA . o s eeeinenes
PROPLETARIO . ..., ... ARRENDATARIO ... ... et nsroten e emee s
EN FUNCIONAMIENTO o e CERRADD e et s 2t

Por lo¢ anteriormente expuesto, manifiesto, bajo protesta de decir verdad:

le.—Que todos los dalos proporcionados son fidedignos,

20.—Que me presentaré a esa Oficina en el dia que se me requidra para hacer
cualguier aclaracién sobre dichos datlos,.

30.~Que estoy conforme en que si en los 30 dias a partir de la fecha de re-
cepcidn de esta solicitud, no realizo trdmite alguno para que 86 me expida la
licencia, se me tenga por desistido.

40.-Que estoy de acuerdo en reunir {odos los requisitos que pida la O0fici-
na de¢ Licencias para ol ¢fecto de expedir la 1icencia,

México, D, F., o« Lde AR - [ I -

Atentamente,

. Firma,

DEBE
SER LLENADA AL DORSO CON CROQUIS DE "NCALIZACION N CALLES Y NOTAS O ACLARACIO-
NES DEL SOLICITANTE, EN CASO DE ¢ !'ITNRARLO NECESARIOQ.

i PP I o g irrasn, g2t IO 7 T 01T




o A LA CAMARA NACIONAL DE COMERCIO DE LA CIUDAD DE MEXICO = f&™
’ ‘

1 v
En cumplimiente a T dispucan por el Anicule 5o de fa Lev de Gimaras de Comercio e Industria vigente,
solicito(ames) la inseripeién en ¢l REGISTRO ESFECIAL DE GOMERCIO de esa H. Cimara, y declas
re(amns) bajo protesia de decic verdad, que tos dates asemados a con- Ano: No. de Credencial:
tinuacidn son correctos.
" Nambre del propietario o razén social: Nucinnalidad:
: Fhireerin . Zona Postal:
| o
| Giro Comercial: :favor de anotar ¢n primer lugar ¢l mis importante} Z Claie de giro:
fd
~ -
Fe Clave de cuota:
¢ <
Acenn del argocin: v de acurrdn con sy Gltimo halance 2nual) g Importe de la cunta anual:
’ Naniers « Jeva
Terke dicendacion deopeiaiones: - - -
Na. Empadronimiento Ingresos Mercantiles: No. Registro Federal de Causantes:
DATOS QUE NDEBEN LLFNAR 1LAS SOCIEDANES
T Ferha de 1y smeniara secial; ' o -
Nume o v notbre del Notaio:
[ 1 i b b Sociedal;
{
Tadia ES mctipe s en vl Nl_ﬂi\llljl'll)li—('l'l e Comertie,
Notnbos e los Uonsejeros en seoweehades por aceinnes o de los Naciomalidad dv ton Consejeres
st v e elales e persanas: o e oy socios:
. t
.
s
H
it
s
"
i
ES Nombre de Jos comisarios: Nacionalidad de Jen Comisario:
}
[ TFena 0 i alicinal, Frrna bl solieiante Va. e did Depien, e Regivrre
it
- o — - ,

i g




AEGISTAC, ACTUALIZACION DE DATOS DEL TRABAJADOR
¥ DESIGNACION DE BENEFICIARIOS
ANEXOQ *G*
SAR-04-2

IGENTIFICACION DEL TRABAJADOR
s ]
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DATOS DEL BANCO ]
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DATOS DE BENEFICIARIO (5)

kB s LA 1)

BANCO
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INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA
GEQOGRAFIA £ INFORMATICA
DIRECCION GENERAL DE ESTADISTICA

MANIFESTACION ESTADISTICA

ax )

r T

PARA USO EXCLUBIVO DR LADGE. %
R Y PO RS,
Y| n;,‘*im wrg i ant, 1Y
P ' siak

2, MmO 8% control. ‘E

* L. Nemera oe reglstio ot
afnpres y dé astaDM cimionto

$f INFOMMANTE En cumplimiesto del articulo 8 de 1a Ley de [nformucion Esed (stics y Geogriflca en vig
recciin General de Estadiitica le soliclia que conforme 4 145 instruccinnes y delinlciones que aparecen pl rever-

rray de Emiretas v Eqtablecimientos, 1a D

1o, proceta o anada de este formato,

CiCEREET KNCARR

encia,y parn electos ce actudlizar lor reg-

~

o

<o wf By i s Si G e (heelard)

"

o -

L TR

T Iny « v gl cEytn
[ [ a
4, G (R TN

R L U

-

reacian a=uml

L1 ANIE LR TACION fAnate o1 ol cuatre of mimero que

4. TIPO DE CAMBIO () fa respuests anteniar tue 5, sefiale can und

cruz ef ftost caming 1o} que repoartal

Domlcilio

Razén Socis! (Sin camibio o propictariol
Nombre del mtablecimicnto

Aclividad

noa .

Perional ocupada

-

-

_/

oW
Fr-

¢ GLNERICQ DEL ESTARLECINIFNTO (Fs ol nambre con ¢f que » acar
1+ Acstanes, Fdor.cx de Ropa, Taller Mecdmen).

qumica @ depgnar g establecutuentes del nusmoe Lnd, Erem, \

4 et

£ Wtangu Guatalazaral
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F. Conclusiones del Estudio Administrativo

Para Turista Internacional, es de vital importancia contar con una estructura
organizacional lo més cormecta posible, ya que de ella se derivan los resultados
deseados, es decir, con una buena organizacién, todos los objetivos y metas se
podran llegar a obtener de la mejor manera, optimizande los recursos y realizando las
actividades de manera eficiente, teniende una productividad y rendimiento
satisfactorio.

Contando con una adecuada descripcién de puestos, de funciones v objetivos
dentro de la empresa, el personal sabréd que es lo que se espera de cada uno,-
ayudando asi al desarrollo tanto personal como laboral de los empleados. Dicha
informacién debe estar al alcance de todo el personal en el momento en que sea
requerido,

Una correcta seleccién de personal contribuye al logro de cbjetivos para Turista
Internacional, tratando ésta, de reclutar a personal con las mejores cualidades
requeridas por los puestes, tomado en consideracion la presencia, desenvolvimiento y
actitud hacia con los deméas de cada uno de los candidatos a los puestos.

Los trémites que se deben realizar para el comecto funcionamiento de la agencia de
vigjes, a pesar de que son muches, deben ser realizados en forma oportuna y de la
mejor manera, todo ello con el fin de poder iniciar operaciones en el momento
deseado y con los reglamentos establecidos con anterioridad.
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ESTUDIO FINANCIERO

RECURSOS FINANCIEROS PARA LA INVERSION

A. Necesidades Totales de Capital
a. Necesidades de Capital Fijo
b. Necesidades de Capital de Trabajo
c. Calendario de Inversiones

B. Capital Disponible
a. Capital realizado a corto plazo
b. Capital realizadc a mediano y largo plazo
c. Aportaciones de bienes tangibles e intangibles
d. Balance inicial

C. Capacidad de inversién de la empresa
ANALISIS Y PROYECCIONES FINANCIERAS POR ANO

D. Anaélisis y Proyecciones Financieras por ano
a. Gastos de Inversion
b. Gastos de Operacion
¢. Gastos Totales por afio

E. Proyecciones de ingresos
a. Ingresos de Capital
b. Ingresos de Operacién y otros
¢. Ingresos totales por afio

F. Punto de equilibrio
a. Costos Fijos
b. Costos Variables
€. Costos Totales por afic

PROGRAMA FINANCIERO

G. Evaluacién Financiera
a. Razones Financieras
b. Tasa de Rendimiento minima aceptada
¢. Valor actual neto de los ingresos
d. Periodo de recuperacidn de la inversién

H. Cenclusiones del estudic financiero
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F. Conclusiones del Estudio Administrative

Para Turista Internacional, es de vital importancia contar con una estructura
organizacional lo més correcta posible, ya que de ella se derivan los resultados
deseados, es decir, con una buena organizacién, todos los objetives y metas se
podrén legar a cbtener de la mejor manera, optimizando los recursos y realizando las
actividades de manera eficiente, teniendo una productividad y rendimiento
satisfactorio.

Contando con una adecuada descripcién de puestos, de funciones y objetivos
dentro de la empresa, el personal sabrd que es lo que se espera de cada uno.-
ayudando asi al desarrollo tanto personal como laboral de los empleados. Dicha
informacién debe estar al alcance de todo el personal en el momento en que sea
requerido.

Una correcta seleccién de personal contribuye al logro de objetivos para Turista
Internacional, tratando ésta, de reclutar a personal con las mejores cualidades
requeridas por los puestos, tomado en consideracién la presencia, desenvolvimiento y
actitud hacia con los deméas de cada uno de los candidatos a los puestos.

Los trémites que se deben realizar para el comecto funcionamiento de la agencia de
viajes, a pesar de que son muchos, deben ser realizados en forma oportuna y de la
mejor manera, todo ello con el fin de poder iniciar operaciones en el momento
deseado v con los reglamentos establecidos con anterioridad.



ESTUDIO FINANCIERO

RECURSOS FINANCIEROS PARA LA INVERSION

A. Necesidades Totales de Capital
a, Necesidades de Capital Fijo
b. Necesidades de Capital de Trabajo
¢. Calendario de Inversiones

B. Capital Disponible

7 7 a. Capital realizado a corto plazo

b. Capital realizado a mediano v largo plazo

¢. Aportaciones de bienes tangibles e intangibles
d. Balance inicial

C. Capacidad de inversién de la empresa
ANALISIS Y PROYECCIONES FINANCIERAS POR ANO

D. Analisis y Proyecciones Financieras por afio
a. Gastos de Inversién
b. Gastos de Operacion
c. Gastos Totales por afo

E Proyecciones de ingresos
a. Ingresos de Capital
b. Ingresos de Operacién y otros
c. Ingresos totales por afio

m

Punto de equilibrio
a. Costos Fijos
b. Costos Variables
c. Costos Totales por afio

PROGRAMA FINANCIERO

G. Evaluacién Financiera

Razones Financieras

Tasa de Rendimiento minima aceptada
Valor actual neto de los ingresos
Periodo de recuperacién de la inversién

ap oo

H. Conclusiones del estudio financiero

1y
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A. Necesidades Totates de Capital

a) Capital Fijo
Maquinaria v Equipo {1}
Renta de Edificio (2}
Equipo de cémputo (3)
Equipo de Oficina {4)
lva acreditable

b) Capital de Trabajo
Servicios (5)

Mano de Obra (6)
jva acreditable
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$5,000.00
10,000.00
121,500.00
87.549.99
33.607.49 $257,657.78

$2,760.00
43,000.00
6,864.00  $52,624.00

$310,281.78
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Maguinaria y Equipo

Anexo 1
Equipo de audio $5.000.00 $5,000.00
Edificio
Anexo 2
Renta mensual
7.5 X 15 mis. $10,000.00 $10,000.00
Equipo de Cémputo
Anexo 3
5 Computadoras PC $21,800.00 $109,000.00
5 limpresoras 2.500.00 12.500.00 $121 500.00
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Equipo de Oficina

Anexo 4
2 Maquinas de escribir $ 150000 % 3,000.00
2 Faxphone 7.200.00 14.400.00
5 Estantes 600.00 3,000.00
1 Archivero 2,300.00
4 Escritorios secretariales 1,900.00 7,600.00
1 Escritorio ejecutivo 2,850.00
4 Sillas secretariales 1,250.00 5,000.00
1 Sillén ejecutivo 2.900.00
" 14 Sillas para visitas 1.000.00 4,000.00
1 Sala de espera 5,000.00
1 Mesa ejecutiva 7.000.00
3 Lineas telefénicas 3,999.99
Articulos varios -+ 3,000.00
Papeleria 2,500.00
Sistemna de reservaciones 15,000.00

s _esey

Servicios
Anexo 5
Luz $400.00
Teléfono {600 X 3) 1,800.00
Agua 60.00
Papeleria 500.00 $2,760.00
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Mano de Obra
Anexo 6
Gerente General $15,000.00
Gerente de Ventas 9.500.00
Contador 7.500.00
2 Vendedoras 4 500.00 9,000.00
Mensajero 2,000.00 $43,000.00
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B. Balance inicial

Blance inicial al 1° de enero de 1999

Activo circulante
Bancos $45,760.30
lva acreditable 40 471 .49
& Total activo circulante $86,231.79
Activo fijo
Magquinaria y equipo $ 5,000.00
Edificio 10,000.00
Equipo de ecémputo 121,500.00
Equipo de oficina 87.549.99 .
Total activo fijo 224,049.99
Total activo $310,281.78

Pasivo a c/plazo
Acreedores $ 11028178
Total pasivo $110.28]1.78

I!)
Capital Contable
Capital Social 2(10,000.00

Suma de Pasivo mas Capital $310,.281.78
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(9) MARGEN BRUTO DE UTILIDAD

Férmula

Ventas - Costo de la mercancia vendida

Ventas

10766000 - 217409.20 =
10.766,000.00

10.548,590.80
10,766.000.00

0.9798
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{10) MARGEN NETO DE UTILIDAD

Férmula

Utilidad neta antes de impuestos =
Ventas
* _993151469 =
10,766,000.00
0.9224
»
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{(11) RENDIMIENTO DEL CAPITAL SOCIAL

Formula

Utilidad neta después de impuestos

Capitat contable

6,.554,799.70 =
200.000.00

32.77

174




-~

-,

®

176

Conclusiones del Estudio Financiero

Con la realizacién del Estudio Financiero se pudo determinar la factibilidad.de
establecimiento de la agencia de viajes "Turista Internacional”, S.A de CV., yaque
las cifras amojadas en los estados financieros y en las razones financieras son
favorables para poder iniciar operaciones.

Es indispensable el realizar cada uno de los estados financieros regueridos en un
proyecto de inversién, pues éstos dan una visién més amplia de lo que podria
suceder y de lo que estaria bien o mal realizar en un futuro. La informacién que se
ohbtiene de un estudio financiero es base escencial para la toma de decisiones.

Con este estudio se toma la decisién de establecer o no la empresa {habiendo
considerado los esudios de mercado, téenico y administrativo) y que tanto habra que
invertir, el iempo de recuperacién de esa inversién, la capacidad de endeudamiento
de la empresa, la rotacién de sus activos, su capital disponible, Ia utilidad tanto neta
como bruta a obtener, asi como las ventas deseadas y esperadas entre otros.

Se puede determinar que es e establecimiento de Turista Intemacional se podré
llevar a cabe de manera exitosa bajo las condiciones establecidas en este estudio y
considerando la situacién econémica del pais.
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V. CONCLUSIONES

El realizar este trabajo me ayudé a comprender la importancia de elaborar
correctamente una serie de estudios para poder pensar en el establecimiento de
cualquier tipo de empresa, ya sea comercial o de servicio, ya que es indispensable el
saber en que terrenc se est4 pisando y cual seré el que se podré pisar sin tener ninglin
tipo de problema.

Cada uno de los estudios realizados en esta Tesis, se complementaron teéricamente,
consiguiendo asi una perfecta combinacién teérica - préactica, razén por la cual, se puede
llegar a los resultados deseados que son el establecimiento de una Agencia de Viajes
Minorista en el Centro Comercial Perisur, la cual llevard el nombre de "Turista
Internacional, S.A. de C.V. *,

Con la correcta aplicacién de los términos y el manejo de todas las herramientas
necesarias para la creacién de une empresa, "Turista Internacional” pretende ser lider en
el mercado, ya que tienen las caracteristicas necesarias para poderlo ser.

Turista Internacional serd una agencia de viagjes que brindaré el mejor servicio en
cuanto a turismo se refiere, de manera que, sera una de las principales agencias de viajes
en México, que cubrird en su totalidad los destino mas solicitados ya sea por viajes de
placer o de negocios, de tal forma que se cubrirén las espectativas del cliente al 100%.

De manera concreta, el establecimiento de la agencia de viajes "Turista Internacional”
es un proyecto futuro, que podré ser llevado a cabo con grandes esfuerzos, pero siempre
pensando en que lo que se hizo fue lo mejor y de la mejor manera, gracias al apoyo de
todos los que colaboraron en la realizacién de éste trabajo.

Espero que la realizacion de esta Tesis sea de gran utilidad para todas aquellas
personas quienes tienen desecs de establecer su propia empresa y asi ser utiles a la
sociedad de una manera mas directa.
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