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INTROBDUCEION

Miéxico es un pais con amplio potencial turistico, ef cual puede ser una fuerte fuente de ingresos
econdmicos, aportando entre otras cosas, fuentes de trabajo. En este trabajo me enfocare 8 2 agencia de
Viajes, porque considero de relevancia ef hecho dz que un intermediario canalice eficazmente al turismo,

tanto nacionaf como af extranjero.

La principa dificuftad que en contrae of reafizar el estudio dz las agencias de viayes fue la fafta
de bibliografia actuafirada. Logre superar esta dificultad con una constante biisqueda 'y lo fundamental
fue ef apoyo que me brindo ef personal dz lz agencia ROMY VIAFES con sus conocimientos y practicas
que tienen en fa materia. Asi como también las visitas que me fueron otorgadas para la mzjor comprensién
deftema.

Ef presente trabajo se compone de cuatro capftulos, en el primero se face referencia de fos
antecedentes en ef que se muestra el como surgieron las agencias de viajes, su concepto, los objetivos
principales, (os elementos, los tipos de agencios que se pueden identificar al seflalar sus funciones,
caracteristicas y estructura de cada una, los servicios que brindan 'y las disposiciones legales que las rigen
a dichas agencias de viages.

En el capitulp dos, se sefiala lo referente af control interno desde su concepto, la fmportancia que
tiene un sistema de controf intemo, (s elementos para alcanzar las metas fiadas, su clasificacitn, los
objetivos tanto bdsicos como generales y los métodos para (a evaluacin con sus ventajas y desventajas.

En ef capitulb tres, se sealan fas principales funciones que deben desempedarse por cada una de
fas personas que integran (a estructura organizacional en una agencia 4 viajes en ef departamento de
entas, asi como fas que tengan relacion con dicko departamento.

@or ditimo, en ef capitulo cinco se maneja un caso prdctico de la agencia Romy viages, donde se
sefialan sus antecedentes, su organizacion, los objetivos y los principales servicios que brinda af piiblico
en general Asi mismo la apficacion de fa auditoria af controf intemo del departamento de venias



sefalandp el método aplicado para su evaluacion y ef informe que resufio del examen realizado a I
agencia de vigjes.

Espero que ef presente trabajo cumpla con ¢f propésito de demostrar que es postble Bevar acabo
un buen sistema de control intemo, en particular en fas agencias de vijes.
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1.1 BREVE HISTOR]IA

EL turismo como simple desplazamiento temporaf del individuo fia existido desde épocas remotas,
a principios del siglo XIX con la construccisn de caminos, el perfeccionamiento de diversos medios de
transporte, como locomotoras y barcos, se multipficaron {a cantidad de viajeros y se desarrollo ef turismo.
Pero realizado en forma ya otganizada, tensendo como mediadora y organizadora a una agencia de viajes
que se dedique exclusivamente a esta actividad, no se tiene noticias fiasta mediados del siglo pasado, en

gue se dieron los siguientes acontecimientos:

EVROEA

La fistoria de fas agencias de vigjes se remonta af siglo XIX, en un pequefio poblado inglés
denominado Markgt y su protagonista principal era un tornero que pertenecié aun grupo de abstemios,
Hamadp Thomas Cook, (1808-1892)

Se confuntaron varios factores para que Cook se convirtieta en un agente vigjero: ef afto costo del
desplarantiento, ef reducido mimero de pasajervs y su amistad por ef ducfio de fos ferrocamiles, que
ademds era miembro del grupo de abstemios. En 1841, Cook, propuso af duefio de fos ferrocarriles
transportar a todo ef gripo antialcohdfico, més de 500 personas, y obtuvo una reduccisn en el precio por
boleto de ida y vuelta, a lus ciudades de Loughborough y Leicester. Asi se inicid ef desplazamiento
turistico mastvo y Cook se dedics de lleno a esta actividad con fines de lucro.

En 184.6, organiza el primer viaje colectivo a Escocia, donde Cook prepard un tour y traslado a
350 personas, con fa participacion de guias de turistas. Fosteriormente, en 1851, en la primera exposicion
mundial reafizada en Condres la mayoria de sus visitantes utilfizaron (s servicios de dicha agencia de
vigjes para cubrir las necesidades de transporte y alojamiento. Encontramos en 1856 &f primer vigje
colectivo a América, en 1866 a los Estados Unidos y en 1872 la primera vuelta af mundd, con un grupo
dz 9 personas, con una duracion dz 222 dias,

Cook, cres el cupdn dz Rotef, que Roy se conoce como voucher y fa circular note, actuafmente
traveler’s check, el iiftimo documento fue aceptado por bancos, restaurantes, Roteles y casas comerviales.



Astmismo, en 1862, introdujo el viaje todo incluido que tuvo gran éxito. Sin embargo, {a mayor
aportacion que hizo Cook,af turismo y a fas agencias de vigjes fue la introduccion del concepto excursion
otganizada, que oy se conoce como paquete turistico, que permitié que un mayor mimero de personas
tuvieran acceso a fos Viajes vacacionales.

Esta tnovacion pronto tuvo gran aceptacién por b que, en 1844, Henry Gaze, se convirtio en ef
principal adversario de Coof_ en ef negocio dz fa organizacisn de viajes y, a partir de entonces, la
competencia se increment en toda Europa y Estados Unidos.

Con [ muerte de Cook, su fjjo quedd a cargo de fa agencia de vigjes y, para 1931, surgié a
empresa Wagon-List-Cook, resultandp de fa fusion entre fa empresa Cook, ¢ fiffo y fa empresa Wagon-
[.i.s't.Md&ﬁmudédkaﬁaa&mmmﬁmdéndicamfomizadosyqpmg asi como a fa
organizacion y venta de viajes. Con la union d fas dos compaias se amplis ef radio de accisn de ambas.

AMERICA

American Express Company surgis en 1800, fundadn por Henry Wells y que substituyd a la
antigua Wells Fargo, la cual tenia un servicio de pony express en el oeste de Estados Unidos. Respecto a
esta organizacion es interesante fiacer notar que la money order de (2 American Express tavo su origen en
1882 y que fue adoptada tanto por bancos como por las agencias de viajes, en reemplazo de fn Circular
Note, identificado como Traveler's Chieck (1891) utifizando actuafmente.

Dicha compattia ofrece actualinente servicios como viajes, finanzas, seguros y tatjetas de crédito
¥ cuenta con oficinas en todo ef mundp, situacién que la coloca como una de las mds importantes
empresas en {2 comerciafizacion turfstica def mundp.

De 1900 a 1960 Wagon-List-Cook, se asocia con ef Banco de México y abre una sucursal en la
Ciudad de Méxgco. €I Director General fue Henry Badan de nacionalidad Suiza.

En 1960 su razén social era el nombre de Wagon List's Mexjcana S A.; yen 1977 cambia a su
nombre comercial por ef de Wagon Lit's Viajes,

Se observa entonces, que las compaitias Thomas Cook,y Son de Inglaterra, asi como American
Express de Estados Unidos, son las pioneras en [aactivi&u{a&[a.ragmu‘a:dit_zﬂy’e&



En todo el mundo se constituyeron organizaciones dedicadas a fa comerciafizacion de ofertas
turisticas, motivo por el cunl se funds, en 1919, fa Federacion Universal de Asociaciones Nactonales dz
Agencias de Viajes (FIAV), cuya finalidad fue proteger los intereses de estas empresas; y en 1966 se
substituy6 por la Federacion Universal de Asociaciones de Agencias de Vigges (FUAAYV) que
actualmente retne a la mayoria de las Asociaciones de Agencias de Viafes.

También en 1928, surgid en Estados Unidos la actividad mayorista con fa agencia de viajes
Exprinter Travel Service, la cual prepars tours que fueron vendidos por sus filiales (agencia de viajes
detaflistas)

Para o década de 1950, las técnicas de mercadotecnia fueron puestas en marcha por las agencias
de vigjes, situacion que originé un considerable incremento en la comerciafizacisn de los viajes turisticos.

1.2 CONCE®PTO

Fara Acerenza;

“Un agencia de viajes es: una empresa que se dedica a fa reafizacion de arreglos para viajes y a
o venta de servicios suelios, u organizados en forma de paguetes, en caricter de intermediario entre fas
empresas famadas prestadoras de servicios y ef usuario final para fines turisticos, comerciales o de
cualquizr otra tadole. ™

De La Torre dice:
“Una agencia de viajes es una empresa turistica, que actia como agente intermediario activo,
entre sujetos de desplazamiento turfstico y prestadores de servicios especificos con ﬁuzs de lucro. ™

Por lo tanto, una agencia de viajes es una empresa turistica intermediaria, ya que facifita f
traslado y estancia del visitante en lugares diferentes a su residencia ¥ a su vez, obtiene un beneficio
econdmico af preferir ciertos prestadores de servicios para suministrarfos. €sto se
maﬁzaatmdscfempermnaqmscﬂhmagmu&viq}!&

I ACEREZA, MIGUEL ANGEL, AGENCIA DE VIAJES, ED. TRILLAS, MEXICO 1990
2 DELA TORRE, FRANCISCO, ADMINISTRACION DE AGENCIA DE VIAIES, ED. CECSA, MEXICO 1987



Agente & vigies es aquella persona que se encarga de proveer, dar a conocer y vender los servicios
turlsticos bajo una comisin, actiia como intermedianio entre (2 oferta y la demanda turistica y puede ser
famado Asesor de Viages.

La agencia de viajes, es la iinica especiafista que reine fos elementos turisticos necesarios, de
acamﬂ:conlbuﬁsm&[c&ntcoahsmmn&abm{:[mﬁmoagmm

Durante mucho tiempo se considers a las agencias de viajes como empresas de apoyo; sin
embargo, con ef desarrollo de sus funcionss y fa creacion de nuevas actividades, fian demostrado ser una
parte fundamental para (o comervialicacion def producto turistico a nivef focal regional macionaf ¢
internacional, dicha importancia también radica en que son representantes de foteles, fineas afreas,
restaurantes, arrendadoras de autos, etc., y por o tanto generan un vofumen elevado dz ventas, af ofrecer
toda una gama de servicios of cliente.

La Secretaria de Turismo alude a que ef turismo representa gran importancia en aspectos de
movifidad econémica y social pues promueve ef desarrollo de fa comumicacion, {a convivencia y ef
conocimiento de las cultures y tradiciones de los pueblos; todd lo anterior no se podvia reafizar sin contar
con ayuda de intermediarios (agencia de viajes) que proporcionen: comodidad,
agifidad y facifidad para suministrar los servicios turisticos, vinculacin y acercamiento de los servicios
turlsticos con quien hace uso de éstos, elaboracién y orgamizacin de paquetes turisticos y corrientes
turisticas hacia sitios atractivos,

1.3 OBFETIVOS

Las agencias de viajes cuentan con objetivos institucionales (lineamientos que no aparecen en los
manuales y que son el punto af que se dirigen todas sus actividades) afgunos de los cuales pueden ser:

Crear empleos.

Pomer en circulacitn capitales ociosos.

Colaborar con ef desarroflo socivecondmico'y cuftural de (a poblacidn.
Importar divisas.
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A s vez los objetivos institucionales dan origen a otros ofjetivos que las agencias de vidjes

deben seguir para permanecer en el mercado, éstas son:

Q  Optimizar [a calidad de tnformacion turistica,

Q  Magmizar ef desplazamiento dz corrientes turisticas a los centros receptores,

Q  Optsmizar los programas de comerciafizacitn dz las empresas de tarismo.

O $romovery asesorar espectdculos turisticos como conferencias, ferias, expocisiones, etc.

O  Impulsar ef crecimiento de centros receptores nacionales.

Los primeros tres objetfvos son bdsicos para una agencia de viajes detallista, mientras que para una
mayorista debe concliir todas las metas antes mencionadas.

1.4 ELEMENTOS

Los elementos que deben manejar {as agencias de viajes son:

O Elcliente, a través de una atencisn indiscriminada a cualquier persona.

O Preparacion def vigje, con un conocimiento amplio dz fos factores éue integran el viage

organizado.

Q  Ef recorrido, ya sea preparado o que ef cliente b elabore, con asesoria de una agencia de

viages.

Ef recorrido cuenta con (os siguientes puntos como: el nimero dz personas, {a época def viaje, fa
duracién del mismo, ef itinerario def viaje, ef medio dz transporte, [a calidad de fos servicios, ef precio de
venta y os servicios adicionales (espectdculbs, expursiones, ferias, conferencias, etc.) Con base en fos
datos anteriores se elabora ef recomidp que comprende fa fecha de safida, el medio de transporte (inicial
Jinal opcional) hora, fugar, trasladp al alojamiento, categoria del fiospedaje, tipo y caracteristicas de
comida, exgursiones locales y traslado def hotel af punto de safida.

Como se puede observar, el recorrido debe ser representadd en un mapa y contar con un amphio
conocimiento de todos los servicios que incluye, ademds de contener ef costo def viage, éste puede variar
dependiendo del tipo de agencia que o suministra.

Asimismo, las agencias de viajes necesitan estar enteradas en cuanto a@: imformes geogrdficos,
soctoecondmicos, cufturales, mapas diversos, folletos turisticos, manuales y guias aéreas, barcos,



autobuses, ferrocamil, publicaciones especiales sobre expursiones, dispesiciones de {a Federacion Untversal
de Asociaciones de Agencias de Vigjes y la Internacional Air Transport Association (LATA), reglamentos
internacionales y terminologia actual

1.5 CLASIFICACION

La mayoria de fbs autores llegan a fo misma conclusién de que se fian establecido tres criterios
para clasificar a las agencias de vigjes, esto es, con base en [a magnitud de operacién, tipo de mercado y
cardcter admaistrativo,

1. MAGNITUD DE OPFERACION

A MINORISTA ODETALLISTA
Son aquellas que su_funcién bdsicamente es vender y/o reservar los servicios de los productores
(Roteles, transporte aéreo y terrestre, altmentacion, etc. ) vender y/o reservar los paquetes elaborados por
las agencias operadoras.
Esta agencia en relacitn con sus productores y operadores mayoristas, su utifidad fa determinan
por medio de una comisién sobre la venta. Es pequefla y opera con un minimo de empleados, dedicadas a
vender solp al menudzo y vende sus servicios turisticos en forma directa a los clientes.
CARACTERISTICAS
Q  El focal suele estar ubicado en un fugar comercial
Q Casi no tiene una funcibn creativa ni imnovadora, ya que se fimita a vender paguetes o
excarsiones elaboradas por mayoristas.
O Actia como empresa intermediaria.
O Se considera una agencia comisionista, ya que vende directamente al piiblico.
O Suestructura es muy sencifla.
O Vende servicios de los diferentes prestadores de servicios,
O En ocasiones no cuenta con boletaje y por lo tanto compra a mayoristas.
QO Sucontabifidad es fevada por un contador externo.
O Su nimero de puestos es reducido y variabte.



Q Vende al piblico en general

Q  Los puestos, funcionalmente, no estdn Gien definidos.
O Mansja paquetes sencillos en épocas fuertes del avio.

ORGANIZACION

®ara su mayor comprension se expondrd a continuacion, dos ejemplos de agencias de viages
minorista a través de sus organigramas respectivos. Ver figura 1y 2.

En [z agencia de vigjes minorists tipo A, pueden exgstir dos dreas: ventas y bofetages, su
contabifidad (a reafiza un contador externo y ef auxghiar contable adminsstrativo organiza y proporcina (a
tnformacion a los chientes. Su estructura es aproxpmadamente de 5 a & personas.

- 10 -
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En o vaniante de agencias d vigjes minoristas, tipo @, se encuentrt un contador interno, dos
departamentos de ventas, un cobrador y un encargado de boletaje. Su estructura es aproximadamente 4 7

a 11 persotias.

B MAVORISTA

Son aquellas que se dedican a vender un gran volumen de excursiones, boletos de aviom, etc.
Estas se encuentran divididas en departamentos con personal especiafizado.

A) De planta o fijo, sou las personas que venden cualguier servicio o producto taristico de (a
propia agencia o de cualguier otra operadora y trabaja con un sueldo base.

B) De comisién o contactos son fas personas que tienen su propia cartera de clientes y que solo
perciben comisidn sobre las ventas que ellos efectiian.

Esta empresa opera con una orgamizacién mds especiafizada y cuenta segiin su volumen de
operacisn, con sucursales para atender a un mayor nimero 4e pibfico.

CARACTERISTICAS

Q  Trabaja con una organizacion bien definida.

Q  Cuenta con sucursales para atender a un mayor nimero de usuarios,

Q  Vende ol piibfico en general'y a fas agencias minoristas.

Q A través de fos prestadores de servicios obtiene tarifas mds reducidas que fas normales of
elaborar los paquetes tntegrados.

O Penetra al mercado por medio dz las agencias detaflistas, af controlar asi sus ventas.

O Manejan una extensa fista de paquetes que les proporrionan a las agencias pequetias.

Q  Ofrece programas de viajes prefabricados, viajes especiales, individuales o en grupo.

D QRepresenta a muchos prestadores de servicios turisticos en [3 venta de sus servicios a fas
agencias comisionistas.

Q  Cuenta con dreas formales de ventas, administracion, contabifidad crédito ¥ cobranza.

Q  Cuenta con boletaje nacional ¢ internacionall

Q  Su personal de empleados es variab.,

O Existe una mayor especiafizacion de funciones.

-13-



O Suestructura es grande.
Q  Tiene vendedores especializados por tipos dz mereado (nacional] fntemacional'y directos)
Q  Cuenta con personal de apoyo para los diferentes departamentos.

ORGANIZACION

La Secretaria de Turismo propone {as siguientes estructuras que pueden flegar a adoptar fas
agencias de viajes mayoristas. Ver figura 3y 4.

La agencia mayorista tipo A, maneja un elevado volumen de ventas, Su operacisn no requiere del
drea comercial aunque en la empresa se realizan funciones propias de dichas dreas. Su estructura: es
aproxfmadamente de 23 a 31 personal

En {2 agencia dz vigjes mayorista, tipo B, debido a su tamatio las funciones deben especiafizarse,
¥ tener responsables para cada drea (gerentes) debido af volumen de ventas y operacion que manejan. Bl
drea comercial forma parte de dichia estructura, Su estructura: es aproximadamente de 24 a 40 personas,

C OFERADORAS (TOURS)

ccapxh&amhmm:ﬁpm{mm;uoa[usumboconmmi@rﬁm{rﬂwatrm&otms
agencias. Laopera:fomlemhjesaummpmaquemcm&mdéawnﬂntmxpoﬂuhsynm@m
turisticos, o por disponer de equw&tmmpamemmﬂzcmz:&ﬁmpc@epmpta organiza, opera y
vende Vijes a través de las agencias minoristas o detallistas.

Estas empresas al igual que las agencias mayoristas organizan paquetes turisticos. La diferencia
susmncm{md&amquénmcumMnmpmmepamdéfeqquemmfxbmm
proporcionar fos servicios dz fiospedaje y transportacion. Estas empresas cuentan con su propio equipo e
tnstalaciones para brindar, bdsicaments, los servicios de hospedaje y transportacitn; ademds elaboran
paquetes turisticos que qﬁec:rzal&sagmaa:.ﬁmqm minoristas y mayoristas; pues no venden al piblico

directamente.
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CARACTERISTICAS

Q

o

0O 0O O

]

o

8]

0D 0o 0O o

Organizan paquztes turisticos af igual que las agencias mayoristas.

Cuentan, en propiedad, con parte del equipo ¢ instalaciones para proporcionar los
Servicios de hospedaje y transportacion.

Preparan sus propios vigjes para grupos numerosos.

Necesitan un niimero mayor de empleados.

Venden paquetes a las agencias de viajes detallistas.

Su clientela estd formada por agencias dz viajes en general,

Mo tienen contacto con el piiblico.

Cuentan con tres dreas que son: direccion, ventas y operacitn,

Venden en forma especializada por segmentos dz mercado.

Opera parciafmente sus servicios, para mayor controf en su organizacion.

Vende toda clase d servicios turisticos y organiza paquetes y excursiones propias,
Cuenta con un departamento de boletaje y reservaciones exclusivas.

Existe especiafizacion de funciones.

Tienen sucursales propias.

Cuenta con personal de apoyo necesarios a ls departamentos.

Su estructura es mucho mds grande, comparada con las otras agencias.

ORGAMIZACION

Por ser una d¢ fas agencias mds grandes en su estructurs, & Secretaria de turismo (2 presenta

como puedz observarse en (a figura 5.

Esta organizacion cuenta con un volumen de ventas y operacion muy clevadd, pero af no tener

ventas directas af piiblico, no existen personal para taf efecto.

2. TIPO DE MERLCADO

A AGQENCIA DE TURISMO RECEPTIVO

Son las que organizan y manejan viajes y/o proporcionan ciertos servicios aislados a turistas

expranjervs o nacionales, pero que residen fuera del territorio nacional generando asi divisas.
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B._AQENCIAS DF TURISMO EMISITO
Son aquellas que venden tanto servicios aislados como viajes generafmente por otra agencia def
exterior, a turistas nacionales o extranjeros residentes en el pais y que viajan fuera def termitorio nacional.

G AQENCIAS DE TURISMO NACIONAL
Son {as que promueven y venden servicios a nacionales o residentes en ef pais, dentro def
territorio nacional '

D._AGENCIAS DE TURISMO RECEFTIVO YDE EXPORTACION
Manejan simultdneamente viajes para turistas que entran y salen def pais.

3. CARACTER ADMINISTRATIVO

| A_AGENCIAS

Son {as empresas matrices.

B. SUBAGQENCIAS
Son las sucursales en el pais o fifiafes en el exgranjero.

1.6 SERVICIOS BRINDADOS POR.LAS AGENCIAS DE VIAJES

&l servicio turistico émplica ofrecer una amplia gama de opciones af cliente, contar con todo tipo
de fioteles, fineas aéreas, arvendadoras de autos, restaurantes, especticulos, excursiones, etc.,, para poder
cubrir las necesidades bdsicas def usuario, perv ademds de contar con una gran variedad de servicios
necesita personal aftamente calificado para brindar un servicio completo, esto es, dar a fa venta efementos
adicionales, ya que sea la cortesta, eficiencia, responsabifidad, entre otrvs, que marquen uan estio
particular af ofrecer los servicios.

Los servicios brindados por las agencias de viajes son wMy dentro de eflos estan:
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1. TIPOS DE VIAFES
Hay diferentes tipos de viajes, los cuales pueden soficitar s usuarios y que toda agencia dz
viajes debe contemplar a los clientes, y son:

A VIAJE SENCILLO
Es un viaje dz ida tnicamente y puede 0 no tener escalz.

@. VIAJE REDOMDO
Es un vigje de ida y vuclta dondz el origen y ef destino se encuentra en el mismo punto,
ademds [a ruta a cubrir debe ser fa misma.

C. VIAJE DE CIRCUITO COMELCETO
Comprende escalos dz vigfe antes de Negar af punto final

D. VIAPE DE CIRCUITO INCOMPLETO

Es esencialmente un vigje de circuito completo pero que inclitye un tramo via terrestre antes de
flegar af destino. A este tipo de vidje se fe conoce como open jaw, esto es, un vigje continto en ef cual ef
origen y destino son dos pantos diferentes.

E. VIAFES ORGANIZADOS NO TURISTICOS
Viisitas con cardcter técnico o comercial industrial etc., que se da en ef pais o en el expranger.

F. VIAJES DENTRO DE EL RAS PARA LA (LIENTELA LOCAL.
Los recomidos estdn previamente elaborados a fugares atractivos de fa nacign.

G- VIAJES HACIA EL EXTRANPERQ €ARA LA CLIENTELA LOCAL
Son en grupo o individuales, prefabricados y por lo generaf son de cardcter especial, pues se
dingen ol lugar con una finafidad deportiva, culturaf, etc.
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H. VIAFES DENTRO DEL ®ALS PARA CLIENTELA EXTRANFERA
Son de corta duracién, se reafiza en grupo, son prefabricados y con safidas regulares.

2. PAQUETES TURISTICOS
En México se manefan los siguientes paguetes turfsticos:

A VIAJE TODO CAGADO (VIE) Y VIAFE TODO INCLUIDO (1)

Ambos paquetes comprenden cuatro dias y tres noches en fioteles de gran turismo, trmsporte
aéreo en vidje redondo, incluye traslado del aeropuerto al fiotel y viceversa, algunos afimentos y en (3
mMayoria exgursiones a sitios atractivos que estdn cercanos af fugar visitado.

Ef beneficto de estos paquetes es que el cliente no adgusere los servicios por separados y por todos
elbuekd'auu:olbpnab.Efmymmhﬁmemm%mh&mpmudm[
prodicto que se trata de ofrecer af consumidor.

B. VIAPE CON HOTEL TODO BAGADO (VIHE) Y VIARE CON HOTEL INCLUIDO (V1)
Estdn integrados por transporte aéreo en vigje redondo y Fotel por cuatro dias y tres nochies,
aunque fos servicios son mds econdmicos y por o mismo de menor calidad

C. VIAJEA LA MEDIDA (VAM)
Comprende tres dias y dos nochies, transporte aéreo y desayunos.

D. VIARE TODO AGADO ECONOMICO (VIPECO)
Incluye {o mismo que un VI con la diferencia de que todos los servicios son muchio mds baratos
que un V'TE, pero de menor calidad,

E. VI®YVIT TRIANGULARES.

Este tipo de paquetes se presentan cuandp affin pasajero estd interesado en visitar dos ciudades
cercanas incluidas dentro de ef mismo paguets, se abarca ef precio de todos [os servicios terrestres en
ambos sitios y tinicamente se calcula la ida of primer punto y su regreso desde [a segunda ciudad,
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3. SERVICIOS SEPARADOS

Hay que recordar que las agencias de tigjes, ademds de ofrecer paquetes turisticos, tambitn
pueden ofrecer servicios individuales, estos no son muy atractivos para fa empresa, ya fa comision es baja
en comparacién con un servicio completo, pere necesita contemplarl en fos servicios que ofrece. Los

servicios por separado que ofrece la agencia de viajes; entre los mds importante se identifican:

A. RESERVACIONES DE AVION
Es una de las actividades primordiales de fns agencias de vigjes. La venta se facen a través de
una tajeta de reservaciones, dicha tarjeta debe contemplar espacios para anotar otros posibles servicios

que el chiente puede flegar a soficitar o que ef mismo vendedor sugtera af usuario.

B. RESERVACIONES OE HOTEL

®ara este tipo de reservaciones el vendedor se encarga de pedir af fotel cormespondiente (2
reservacion; cuandp ef hotel se encuentra en otra ciudad y no fiay oficinas filiafes, fas flamadas de larga
distancia, se cargan a la cuenta def cliente, posteriormente se le entrega una copia dz (3 reservacion. Por
otra parte el usuario puede dar un depdsito en garantia o efectuar ef pago total def servicio, en ef primer
caso se le entregara un bono que confirma el depésito para que fr sea descontado def imporre finaf de la
Jactura. Cuando ef cliente no paga totaf o parciafmente ef servicio se representan fas siguientes
aftemativas;

a) Ef hotef acepta fa reservacion y se espera la flegada del cliente por un determinado tiempo.

6) Se reserva la fabitacién por una noche y si ef chiente no se presenta ef costo se carga a fa
agencia de viages o af usuario.

¢) La agencia pide el nimero de cuenta de una tarjeta de créidito internacional en caso de no
presentarse el costo se carga a & tarjeta.

Para ambas reservaciones, la agencia dz vigjes necesita contar con fa documentacion apropiada
para conservar un arclitvo de los clientes y los servicios que adgquiere a fin de identificar posibles fallas af
suministrar fos servicios o identificar chientes potenciales. Ademds cuandp se confirme Iz reservacion af
usuano es muy apropiadp otorgar mapas, folletos y sugerencias de lugares, exposiciones y espectaculDs.
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Tsta documentacion adicional def sitio visitado da una buena itmagen de (2 agencia y marca 2 diferencia

de entre sus competidoras.

C. OTROS ELEMENTOS

Para otro tipo de servicios resulta muy comin utifisar formas para reservarlos. La técnica para
manejar una 1enta, consiste, por o ge.r:eraf en tres partes:

a) Identificar las necesidades del chiente o sugerir algunos servicios.

b) Hacer las resertaaciones con los proveedores de servicios.

c) Preparar y entregar of cliente {3 documentacion y comprobantes necesarios.

St embargo para todos os servicios preparados se requiere contar con_formas apropiadas para
cads upa 'y que todo quede establecido por escrito o cuando sea por teléfono anotar toda z informaciin
requerida para aclarar dudas o malos entendidos, tanto por parte def cliente como por parte def prestador

de servicios.
1.7 MARCO LEGAL

Las agencias de viages se rigen por las disposiciones de la Ley Tederal de Turismo y su
reglamento.

1. LEY PEDERAL DE TURISMO

En esta disposicion ¢ sefiala ef concepto de prestadores de servicios turisticos en los siguientes
articuls:

Para los efectos de esta Ley, se entenderd por:
"PRESIADOR, DE SERVICIOS TURISTICOS: La persona fisica o moral que fabituafmente
proporcione, intermedie o contrate con ef turista, la prestacién de los servicios a que se refiere esta Ley

{An. 3}

Se consideran servicios turisticos, los prestadores a través de:
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I. Hoteles, moteles, albergues y demds establecimientos de fospedage, asi como campamentos y
paradores de casas rodantes que presten servicios a turistas;

II. Agencias, subagencias y operadoras de viages;

IHl. Guias de turistas, de acuerdo con fa classficacion prevista en las disposiciones
reglamentarias;

IV. Restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos y similares que se encuentren ubicados en
hoteles, moteles, albergues, campamentos, paradores de casas rodantes a que se refiere [ fraccion 1 de este
articulo, sf como, en arropuertos, termtinales dz autobuses, estacidn de fervocarril museos y zonas
arqueolbgicas; y

V. Empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos. ™

“Los prestadores de servicios a que se refiere {2 fraccion IV que no se encuentran ubicados en los
lugares sedalados, podnin soficitar su inscripcitn en ef Registro Nacional de Turismo, siempre que
cumplan con los requisitos que fa Secretaria fije por medio de disposiciones generafes (Art. 4)."

“La relocidn entre los prestadores de servicios turisticos y el turista se regirin por o que fas
partes convengan, observindose [a presente Ley y la Ley Federal de Proteccion af Consumidor. En fa
prestacion de fps servicios turisticos no Rabri discriminacién por razones de raza, sexo, credo pofitico o
refigioso, nacionafidad o condicion social (Art. 32)™

“Coresponde a o Secretaria expedir las normas oficiales mexicanas relacionadas con 2
prestacién de los servicios turisticos, siempre que ef contenido de las mismas no sea competencia dz otra
dependencia de la Administracin Piblica Federal Dichas normas tendrin por finafidad establecer:

I.Las caracteristicas y requisitos con que deben cumplir los prestadores de servicios turisticos
para proteger la seguridad fisica d los curistas;

1. Los requisitos que deban cumplir los convenios y contratos que celebren los prestadores de
servicios turisticos y los turistas;

III. Las caracteristicas de (a informacion que los prestadores de servicios turisticos deban
proporcionar a los turistas, especialmente en lo que refiere a promociones y ofertas; y

3 LEY FEDERAL DE TURISMO, ED. PORRUA, MEXICO 1996
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I'V. Las garantias que, en su caso, deferdn otorgar 05 prestadores de servicios a que se refieren
las fracciones I, 1T y V del articulo do. de La presente ley.

Las normas oftciales mexjcanas a que se refiere este articulo que tengan por finafidad la
proteccitn al turista, e expedirdn en los términos de la ley de ln materia tomando en consideracion las
particularidades de [a prestacion del servicio.

La Secretaria participa en los comités coruu[i:'t.-o: nacionales dz normafizacion en los que se
elaboren normas que se puedan afectar la materia turistica. ™

La calidad y fa clasificacion de los servicivs turisticos serdn materia exclusiva de normas
mexicanas en los términos de (a legislacion aplicable (Art. 34).

Los prestadores de servicios turisticos deberdn:

I. Anunciar ostensiblemente en los lugares de acceso af establectmiento sus precios y tartfas y s
servicios que éstos ncluyen;

II. Cuando se trate de fa prestacion def servicio de guias de turistas, informar su precio en ef
momento de {a contratacion con s usuarios;

IIL Cumplir con los servicios, prectos, tarifas y promociones, en los términos anunciados,
ofrecidos o pactados; y

I, Contar con los_formatos foliados y de porte pagado para el sistema de quejas de turistas en
los términos de {a norma oficial mexicana respectiva (4rt. 35)"3

En su capitulo II se seala (a2 tnscripcion af Registro Nacional de Turismo:

“Corresponde a la Secretaria la operacion del Registro Nacional de Turismo, ef que tiene por
objeto la inscripcion voluntaria de los prestadores de servicios turisticos.

Para obtener [3 inscripeidn en el registro, serd necesario dar aviso por escrito a la Secretaria por
cualguser medio que ésta determine y exglustvamente se requerird seialar:

1. Nombre y domicifio de fa persona fisica o moral que prestard ef servicio;

I1. Lugary domicilto en que se presentardn los servicios;

111 La fecha dz la apertura del establectmiento turistico;

IV. La clase de fos servicios que se presentardn y [a categoria conforme a la norma mexicana o

intermacional y

V. La demis informacién que ef prestador estime necesaria para fines de difuston. "
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“Este Registro Nacional podrd ser consultado por las demds dependencias y entidades de fa
administracion pibfica federal estatal o municipal (Art. 3617
- “Los mencionados articulps involucran a las agencias de viajes como prestadores de servicios,
acatdndose a las normas, relaciones y su tnscripcion ante el Registro Nacional de Turismo, para que
cumplan en ef libre ejervicio de su actividad ™3

2. REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL OE TURISMO

En dicho reglamento se enuncian a los prestadores de servicios turisticos en sus dos primeros
articulos:

Ef presente ordenamiento tiene por ofjeto reglamentar la Ley Tederal de Turismo y sus
disposiciones serdn aplicadas por el Ejecutivo Federal a través de la Secretaria de Turismo, a (a que en lo
sucestvo se le denominard la Secretaria.

“Este reglamento serd de observancia general y obfigatoria para los prestadores dz servicios
turisticos, nacionales y extranjervs, a que se refiere el articuld 40. de la ley (Art. 1)

@ara los efectos de La Ley y dt este Rgglamento, se entiende por:

1. Agencia de vigjes: 1 empresa que contrata o actda como intermediario en beneficic de un
usuario respecto dz los servicios a que se refiere el articulo 4o. de (@ Ley, asi como cualguiera otro
refacionado con el turismo;

II. Campamentos: fa superficie al atre Gbre, defimitadas y acondicionadas, en fas que puede
wnstalarse equipo con el propésito de acampar,;

111 Catdlogo: ef catdlogo nacional turistico es ef instrumento que permite a la Secretaria
difundir y promover lbs destinos turisticos nacionales, [bs prestadores de servicios inscritos en los
términos del articuly 21 de este Reglamento, asi como los Gienes y recursos naturafes, orgamismos y
Sfacifidades que constituyan o puedan constituir factores para el desarroflo turistico;

IV. Comision: la Comision Ejecutiva de Turismo;

V. Empresa'de sistemas de intercambio de servicios turisticos; las que se dedicaban a promover ¢
intermediar al intercambio de periodos vacacionales en desarroflo turfstico, entre [bs usuarios de fos
mismo;

VI. Establecimientos de alfimentos y bebidas; se denominan con este género:
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a) Los restaurantes y cafeterias que se encuentran ubicados en hoteles, motels, albergues,
campamentos, paradores de casas rodantes, aeropuerto, tenminales de autoBuses, estaciones dg ferrocarnil
museos y zonas arqueoldgicas, cuya actividad principal es fa transformacion y vente de alimentos para el
consumo y que en_forma accesoria, pueden expender bebidas aleofidficas af copeo y presentar variedad o
musica;

B) Los bares, centros noctumos, cabarets o similares que se encuentren ubicados en fioteles,
moteles, albergues, campamentos, paradores de casas rodantes, acropuertos, terminales de autobuses,
estaciones de_ferrocarril] museos y zonas arqueoldgicas que, en su caso, cobran una cuota de admision y
presentan espectdculos o variedades; cuentan con orquesta, conjunto musical o miisica grabada y pistas de
baile, y ofrece bebidas alcohdlicas con servicios de altmentos opcional

VII. Establecimiento de fiospedaje; (os inmuebles en fos que se ofrece al pibfico el servicio e
alpjamiento en habitacién,;

VIIL Guias de turista; las personas fisicas que proporcionan al turista nacional o extranjer,
orientacién e informacion profesional sobre ef patrimonio turistico, culturaf 'y de atractivos refacionados
con el turismo, asi como servicios de asistencia;

XI1I. Operadora turistica de buceo; [a persona fisica o moral que pone a disposicion def usuario
el equipo bdsico para flevar a cabo actividades subacudticas y, en su caso, bajo fa conduccién de un guia
especializadp en materia;

XIV. Paquete turistico: la integracion previa en un solo producto, de dos o mds servicios
turisticos o relacionados con éstos y que es ofrecido al pibfico en general mediante impreso, o cualguier
otro medio de difusion;

XV. Paradores de casas rodantes: las superficies af aire Gibre, defimitadas y acondicionadas, en
fas que puede instalarse equipo con ef propésito dz acampar, destinadas af establecimiento de vefiiculs y
casa rodantes en [15 que se proporcionan servicios complementarios a éstos (Art. 2) ™

“Una vez inscritos los prestadores de servicios turisticos en ef Registro Nacional de Turismo, se
Javorecerin con el siguiente articulo del Reglamento.

4  REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE TURISMO, ED. PORRUA, MEXICO 1996
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Los prestadores de servicios turisticos que obtengan su mscripcion en el Registro Nacional de Turismo
tendrin s siguientes beneficios:

I Ser incluidos en los catilogos, directos y guias que efafore (a Secretaria;

11. Difundir la categoria que corresponda a 2 cafidad de sus servicios conforme a fa
norma mexicana o intermacional

111 Participar en los programas de promocién y fomento coordinados por fa Secretaria;

IV. Qarticipar en fos programas de capacitacion turistica que promueva o fzve a cabo fa
Secretaria, y

V. Recibir el apoyo institucional de {3 Secretaria, stempre que sea soficitads para el beneficio

comiin del sector (Art. 24)" .

En dicio reglamento, en su capitulo VIIT sefialn exclusivamente o que Iz concieme a fas
agencias de vigjes, def cual se desprendz primeramente, los tipos de agencias de viajes.

“Las agencias de viajes podrin operar en Méxjco bajo fas siguientes modafidades:

L Operadors mayorista,

II. Agencia de viajes minonista, o

II1. Subagencia (An. 29)

La agencia operadora mayorista tiene como actividad preponderante [z integracion dz paguetes
turisticos, bscw&:smpmonbnazﬁ;symmemhﬁza{oxpweﬂhsminmxapormnfww&agmg?
vigjes minoristas. ™

“Este tipo de agencias dzberd integrar y pubficar nucvamente, cuando menos dos paquetes
turisticos, a ¢fecto de que la Secretaria reconozca esta cafidad (Art. 30)" ¢

“La agencia dz vigjes minorista es aquells que ofrece y vende af piibfico consumidor paquetes
turisticos integrados por la operadora mayorista; servicios de otros prestadores dz servicios turisticos o
relacionadbs con ellos; y, a soficitud expresa def chiente, integra dos o mds servicios turisticos o
relacionados con éstos en un sofo producto
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El agente de viajes minoristas para integrar paquetes turisticos, defberd dar aviso porescrito afa
Secretaria, antes de miciar su promocivn y comerviafizacién (Art. 31)"4

“La subagencia de vigjes es a persona fisica o moral que ofrece y vende al pibfico consumidor
ex¢lustvamente servicios turisticos relacionados con effos (Art. 32)."+

Otros anticulos de interés para ef funcionamiento de dichias agencias som los siguientes:

“La agencia operadora mayorista, agencia de vigjes minorista y la subagencia, podrin ejercer
alguna otra actividad de intermediacion propia de su naturaleza, de conformidad con las disposiciones
legales aplicables y su propio objeto (Arr. 33) "+

“Las agencias de vigjes deberin dar aviso de inicio de operaciones a la Secretaria o a fas
dependencias u drganos estatales o municipales de turismo, dentro de fos ocho dias siguientes a que
agquellas se tnicien, en los formatos proporcionados por éstas (Art. 34)7¢

“Los requisitos para iniciar operaciones u operar bajo cuslquier de las modafidades g gue se
refiere el articulo 29 del presente Reglamento son los siguientes:

I Contar con un ejecutivo que tenga conocimientos y experiencia para el desempeno de z
am&iuginh:mo&mcmﬁrmaﬁsqwoperaﬁagmahéw}gh, e acuerdo con s criterios
que emita la Comisién Consultiva comespondiente, los cuales serin publicados en fa Gaceta defl Sector
Tunismo;

IL. Contar con un local que tenga los elementos necesarivs en mobifiario y material técnico, ast
como acreditar {4 propiedad o presentar ef contrato que en su caso se tenga celebrado y que permita ef uso
de dicko focaf (Art. 35)"4

“Las agencias de viajes, ol identificar en su promocién y comercializacitn debersn sefalar con
precisign la modafidad bajo fa cuaf se encuentran organizadas (Art. 36)."

“Las agencias de vigjes, a efectos de poder fevar a cabo su labor de intermediacién con otros
prestadores de servicios turdsticos, celebrardn comvenios en los que se fiagan constar dicha ntermediacion
3 fos servicios que en ella se comprenden 'y en fos que se consiguen los derechios y obfigaciones de cada una
de las partes, las bases de su operacion, y su responsabifidad frente af turista.

Dichos convenios constarin por escrito. A falta de convenio expreso de intermediacion, éste se
acreditani con fa existencia de papeletas de reservacion, cupones de servicios, cupones de foteles, fax o
cartas selladas y firmadas por personas autorizadas (Art. 37).™
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"Se considera que ha sido celebradp ef convenio de intermediacién entre prestadores de servicios y
las agencias de vigjes, cuandd [ps primeros sc encuentran inscritos en sistemas de telerreservaciones que
sean utifizados por agencias de vigjes (Arz. 381 ™

"Los servicios turisticos que ofrecen las agencias de viajes a los turistas, deberin proporcionar
condiciones y especificaciones, por (o cual el art. 39 del Reglamento de la Ley Federal de Turismo sefiala:

La agencia de vigjes, af proporciomar y comervializar paquetes turisticos deberd Racer def
conocimiento del turista o siguiente:

I. Especificacién de los servicios en su materiaf pubficitario, identificando af prestador;

1. @recio total del paquete, los servicios que incluye el precio, period de su vigencia y
condiciones bajo las cuales puede ser modificads;

II1. En su caso ef niimero de personas que conformardn un grupo;

IV. Quracion def paguete o exgursion;

V. Condiciones de reservaciones y pagos;

VI. Informacin necesaria para que ef turists cumpla oportunamente con las regulaciones
nacionales e intemacionales; '

VII. Consecuencias de la cancelacién por causa smputables tanto a fa agencia de viajes o af
prestador de servicios, como af cliente; )

VIIL. La determinacién de responsabifidades de la agencia en caso de incumplimiento def
servicio pactad bajo fas especializaciones estipuladas, en términos def convenio dz intermediacion a que
se refieren los articulos 37 y 38 del Reglamento;

IX. La existencia de la confirmacion escrita de los servicios convenidos, y

X. En su caso, el tipo de guia que prestari ef servicio, ast como el idioma utifizado.

Los agentes de vigjes deberdn tener a disposicién def piblico en generaf, ef precio o tarifa dz los
servicios y productos que ofrecen o comercializacitn (Art. 40).™

*Toda empresa que intermedic servicios turisticos o integre paquetes turisticos, deberd actuar
como agencia de vigjes y cumplir con las disposiciones 4z la Ley y def presente ordenamiento (Art. 43)™
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3. ORGANISMOS QUE COORDINAN LA ACTIVIDAD TUR[STICA

A contimuacion se mencionan los organismos nacionales ¢ internacionales mas importantes que se

encargan de dinigir las diferentes actividades turisticas:

A NACIONALES

a) Secretaria de Turismo (SECTUR)

Se funds en 1974, con ef objetive dz elaborar, programar, coordinar, vigilar y fomentar fa
actividad turistica en Méxgco. Dicha institucion funciona en relacién a los planes y programas
econdmicos, a fin de incrementar (a participaciSn def sector turismo en & economia nacional

6) Asociacion Mexicana de Agencias de Vigjes (AMAV)

Surge en 1945 y sus fines se en fistan a continuacion;

D Uniraf mayor mimero dz agencias de viajes de todo ef pats

O  Fomentar fa cooperacisn entre sus asociados.

O  Vigilar que se cumplan fas nommas de ética comerciall

Q  ‘Exfortar el deseo de viajar.

O Impulsar el desarrollo def turismo nacional

Q  Combatir la competencia desleaf entre sus miembros.

Q  Proponer la creacitn o [a reforma dz (s leyes, reglamentos, circulares o disposiciones
que Beneficien a sus participantes.

Q@ Intervenir en todos los asuntos que afecten af grupo.

Q Aplicar las medidas correctivas necesarias para ef buen  funcionamiento de la
asocigcion,

a  Recabar fondos que ke permitan seguir operandb.,

¢) Fondo Nacional de Fomento afl Turismo (FONATUR)

Es un fideicomiso del Gobiemo Federal éue es administradd por Nacional Financiera; se
constituye en 1974 y se ocupa de promover la inversin privada a zonas y proyectos turisticos de interés
nactonaly brinda apoyo econdmico a las compafias mexicanas dedicadas a esta actividad.
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d) Aeropuertos y Servicios Ausghares (A54)
Esta organizacion se cred en 1965 con el interés de untficar la administracion, operacion y
conservacion de todos los aeropuertos del pais; algunos de sus objetivos son:
Q (oordinar fos aeropuertos y servicios complementarios (arrendamientos, transporte tervestre
de pasajerns)
O Cooperar en forma activa, en el progreso del aerotrasporte de {a nacisn.
Q  Otorgar un servicio de cafidad a los usuarios.

B. INTERNACIONALES

a) International Asr Transport Asociation (JATH)

La Asociacion Internacional de Transporte Aéreo es un grapo mundiaf encaminado a fomentar ef
Eransporte aéreo en una forma segura y econdmica, estudiar [os problemas relacionados a esta actividad,
crear medios de colaboracion entre las empresas de transporte aéreo y colaborar com organismos
internacionales a fin de mejorar ef servicio.

6) Federacion Untversal de Asociaciones de Agencias de Vijes (FUAAY)

Surgid en 1966, constituye a nica Federacién Mundiaf de Asociaciones de Agencias de Viajes;
entre sus funciones mds significativas, se encuentran fas siguientes:

O Integrar al mayor ndmero de Asoctaciones Nacionales.

O Vigilar los intereses de las agencias asociadas.

Q  (Comsolidar a nivel mundial el prestigio de esta actividad

0  Actualizar las Asociaciones respecto a los avances que surjan, para brindar un mejor
Servicio.

O Intervenir en los probiemas que surgen entre sus miembros.

O Fungir como consultora y asesora entre sus agremiados.

La FUAAV es un organismo que tiene gran influencia no solp entre {as agencias de viajes a nivel
mundiaf tiene su sede en Nueva York e incluye a todas fas agencias minoristas y mayoristas de Estados
Unidos y Canadd, ademds de otras empresas dedicadas a {a actividad turistica como: asrofineas, hoteles,

instituciones gubernamentales y educativas, entre otras.
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d) &L Convenio de Varsovia
Formalizado en 1929, dicho comvenio indica la responsabifidad que tiene ef transportista y fa
linca aérea sobre la muerte o lesiones a los pasajeros, asf como, por ef retraso, dafio o pérdida def equipaje
y carga que traslade.
¢) Organizacion de Aviacién Covil Internacionaf (QACT)
Aparece en 1944 en la cindad de Chicago, Estados Unidos es un organismo oficial de las
WNaciones Unidas. Esta institucion sz ocupa de:
O Establecer una normatividad técnica por la que se rijan las Gineas aéreas.
O Fomentar las convenciones legales de interés, para los organismos de transporte aéreo.
O Aumentar las fifertades de uso def espacio aéreo intemacional

CONCLUSIONES

Este capitulp es muy importante, ya que nos muestra todo el contorno de una agencias dz viajes,
desde como surgieron, el concepto, los elementos, etc. Ef como estén constituidas 'y organizadas dichias
agencias y que es necesario tener los conocimientos amplios de todos los servicios que pueden ofrecer, para
que se desempefien lo mejor posible en su actividades y obtener os beneficios tanto para los duefios de fas
organizaciones, como para ef pais. Como se Ra podido apreciar, por o expuesto anteriormente, es muy
importante las actividades que las agencias de viajes desempefian en México, ya que en ef pats cuenta con
varios sitips de interés actual recreativo, cientffico, ete., que influye en el crecimiento de la actividad
turistica, sin ofvidar los beneficios que representa para la economia nacional af incrementar [z balmmra
comercial, por el aumento de divisas, asi como [z generacién de empleos, tanto directos como indirectos
que surgen a partir de dicha actividad.
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2.1 CONCEPTO

E{ Instituto Mexjcano de Contadores Piiblicos b define de o siguiente manera:

“El control intemo comprende: ef plan de organizacion con todos los métodos y procedimicntos
que en forma coordinada se adopta en un negocio para la proteccion de sus activos, (a1 obtencion 4z
informacibn financiera corvecta y segura, faprvmocﬁnd'zeﬁdmciaa‘éopemcﬁny&zadﬁaﬁnapomka;
presenitas por fa direccion.

Segiin Jokn W. Cook y Gary M. Winkil

L controf intermo es ef sistema interior & 2 compartia que estd interpretado por ef plan de
organtzacion, la asignacion de deberes y responsabifidades, ef disefio de cuentas ¢ informes y todas fas
medidas y métodos empleados: 1) ®ara proteger los activos; 2) Obtener la exactitud y confiabifidad &z lr
contabilidad y dz otros datos ¢ informes operativos; 3) Promover y juzgar la eficiencia de las operaciones
de todos fos aspectos de las actividades dz la compatiia; 4) Comunicar fas politicas administrativas ¥
estimular y méﬁrcfcump&m‘mto dz fas mismas. ™

ELCE Joaquin Gomez Morfin dice:

“El control intemno consiste en un plan coordinadp entre (a contabifidad] fas funciones de s
empileados y los procedimientos establcidos, de tal manera que (a administracién de un negocio puede
depender dz estos elementos para ofitener una informacisn mas segura, proteger adecuadamente (o5 bienes
de {a empresa, adcamapmmmzr&:gficbnnhd&&uopemabmy&zadﬁe:ﬁuahpaﬁtka

administrativa prescrita. ™

Basdndome en los anteriores conceptos, se formula ef, Siguente concepto:
Ef control interno consiste en un plan de organizacion entre fa contabifidad, las funciones de los
empﬁazﬂnyma‘bsbsmémdb:ypmﬁmkanqmcooﬂﬁmfamnuadbpm #na empresa para proteger

! IMCP A.C. ,NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA, MEXICO 1997

% JONH W. COOK Y GARY M, WINKLL, AUDITOR{A, 3ERA. EDICION
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sus activos, para obtener tnformacién confiable y oportuna, promover (a eficiencia operativa en todos los
niveles y asegurar que {a ejecucisn de fas operaciones se adhiere a las pofiticas establecidas por fa

administracion,

2.2 IMPORTANCIA

En fa actualidad, un stantimero dz organizaciones reafizan un gran volumen de operaciones,
mismas que (a administracién tiene que controlar. La administracion ¢s fa responsable de: safvaguandar
ﬂuaaﬁmamsmrzcmm,conhﬁaﬁdkd'd&przwm’rycﬁxu&n’rmyﬁm esto se logra,
implantando y manteniendo un adecuado control interno.

Ef control intemo, permitird af anditor determinar su naturaleza, alance Y oportunidad &z
pmtﬁas,cou&JemefanéfuisymfmcﬁnJeﬁ;:pmcdmknma&mtmfmﬁm:{mmdrzm}!m&
las transacciones significativas de la entidad'y sus principales operuciones; el auditor puede identificar
errores, muh%éso&mm&mwé@pmu@nm&mtmgqmﬁﬂgm&wfmm
mtbac:taiosﬁnanc#m.r,porfoqued’e&rénﬁc&tﬁsgmwuua:itumiina&gfomard’mtmé&z
audstoria de estados financiervs, y ser susceptible de correccisn.

S embaryp, la obigacin el audstor en ¢f desarmollo de su trabajo, no consiste en fa
identificacion de errores, irrequiaridades, o desviaciones, mo&m&wbsmmémm[ézmy
a repercusion del funcionamiento del mismo, en fa informacisn financiera, con el objeto de emitir una
opinibn profesional sobre los estados fimancieros i fa entidad; siendo esto fas importancia fiendamentaf de
la evafuacion af controf intemo.

Todas tas empresas piibificas, privadas y mixtas -ya sean comerciales, tndustriales o financieras-
e5 mecesario que cuenten con un adecusdo sistema de control intemo pava que puedan desarmllar
satifmmnum@opmhmwna&auymmecmm&rmﬁarm&ﬁgfom
de los resultadbs obtenidos, porque sobre éstos se van a basar fos ntveles mds altos para tomar decisiones
adecuadas a las necesidades de fa organizacion.

Ls fmportante contar con un sistema de controf interno para disminuir s incidencia de ervores,

omisiones, fraudes, robos, pérdida de tiempo, etc.

Tce. JOAQUIN GOMEZ MORFIN, EL CONTROL INTERNO EN LOS NEGOCIOS, ED. FONDG DE CULTURA ECONOMICA
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2.3 ELEMENTOS

Los elementos del controf interno son fos medios de que nos valemos para alcanzar los objetivos o

metas fijadas. Estos se agrupan en cuatro clasificaciones:

1.ORGANMIZACION

2. FROCEQIMIENTOS

3. BERSONAL .

4. SUBFERVISION

Direccidn

Coordinacitn

Division de labores

Astgnacidn de responsabifidades

Planeacion y Sistematizacién
Registros y Formas

Infonmes

Entrenamiento
Eficiencia
Morahidad
Retribucitn

'Enme&mmeﬁmbnmmﬁmuﬁuﬂpgmﬁmk,:ﬁmmupﬁmtéaJauumammm
el logro de resuftados Sptimos en fa organizacién.

1.ORGANIZACION

En ésta intervienen tres elementos def control intemo que son:

A) DIRECCION

‘Vans:rmpomaﬁ&c&bwmadé&dnbnupamefﬁmnycomnodesm%éExmpresayc&

asumir la responsabilidad de fa pofitica general de la misma. Para esto se requiere del clemento humano
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competente; es decir, que posea aptitudes y habifidad para dirigir y mandar gente para desemperiar
satisfactoriamente fas (abores que se deben realizar

@) COORDINACION

Con este elemento se busca adaptar (as partes integrantes de una empresa a un todo homogéneo y
armdnico, de taf manera que se evite la invasion de funciones, mal tnterpretaciones y conflictos generados
por la asignacitn de autoridad de manera que of esfuerso desarrollado por una persona 1a a estar
complementado por otra y asi sucestvamente, Y que fa cooperacién dz cada mizmbro ayude a gue se realice
de manera mds ficl y con mds petfeccionamiento fa cufminacion del objetivo deseado mediante of
equilibrio dz una exacta combinacion de actividades, diminuyendose {as fallas y estableciendd claramente
{as actividades que va a reafizar cada parte y con esto ef akorro def tiempo.

C) DIVISIGN DE LABORES
Con este elemento se trata de definir claramente la independencia de fas funciones de operacidn,
custodia y registro porque ningin departamento debe tener acceso a fos registros contables en que se

controla su propia operacisn, éste es un principio bdsico del controf intermo.

Bajo este mismo principio el departamento de contabifidad no debe tener funciones de operacion
o de custodia, sino ef registro de datos con sus :;utm'l'zacﬁme: ¥ evidencias de controles apficables, asi
como [ prestacidn de informes y andfisis que necesite la direccion para ef desarrollo e sus actividades.

La divisidn de labores pretende impedir que fas personas que reaficen ciertas operaciones puedan
influir en fa_forma que fa de adoptar su registro o en [z posesion de los ienes mvolucrados en (a
operacitn, bajo este principio una misma transaccion debe pasar por diversus manos indzpendizntes entre

si para evitar esto.

D) ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

Estas responsabifidades deben estar bien establecidas, es decir, que los nombramientos dentro de
la organizacion, su jerarquia y la delegacion de facultades de autorizacién sean congruentes con las
responsabifidades asignadas, y ef principio fundamental consiste en que no reafice transaccion aljuna sin
fa comprobacicn de alguien autonizado para eflo.
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En todo caso debe existir comstancia de esta aprobacisn, con fa posifle excepcion de las

actividades rutinarias de menor importancia en que la aprobacitn pueda entenderse como téctica.

2. PROCEDIMIENTOS

La exgstencig del controf intemo se demuestra s6f0 con una adecuada organicacion, pues es
necesario que sus principios se apliquen en (a prictica mediante procedimientos que garanticen la sofidez
de la organizacion, es decir, a través de un procedimiento podemos desempedtar mejor las tareas afiorrando
tiempo, dimero y esfuerzo, pero en afgunas ocasiones éste se tiene que afterar por varios factores externos o
por no funcionar adecuadamente.

En resumen, ef procedimiento es ef que va a sefalar ef camino a seguir para poder reafizar un
trabajo determinado, en [ forma mas sencifla y conveniente de acuerdo o fas necesidades, ¥ estos van a

ser aplicables a trabajos que se repiten, que se ejecutan una y otra vez.

A) PLANEACION ¥ SISTEMATIZACION

Es necesario tener bien determinado paso a paso tods los procedimientos que se van a sequir,
esto se puede lograr a través de un instructivo general o una serie de instructivos de las funciones de
direccion y coordinacion, fa division de flabores, ef sistema de autorizaciones ¥y fiacion de
responsabifidades. A estos instructivos se fes denoming manuales do procedimientos y tienen por objeto A
asegurar el cumplimiento por parte def personal con las pofiticas dz fa organizacton, uniformar los
procedimientos, reductr errores acortar ef periodo de entrenamiento def personal y reducir o efiminar ef
niimero de Grdenes verbales y de decisiones apresuradas.

B) REGISTROS Y FORMAS

Por medio del registro de todas fas operaciones que realiza la empresa, ya sea de activos, pastuos
Y cuentas de resuliados, no podemos dar cuenta si ef control intemo tmplantado es adecuado a sus
necesidades o i es necesario hacer modificaciones o aplicar variantes para que fos resultados no arrojert un
mforme veraz y oportuno y reafizar fos procedimientos implantados por los directivos de acuerdo con fos
planes que se fian propuesto alcanzar. ®or gjemplo, las formas de colores, disefios Y contenidos es una
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Jorma para facifitar (a verificacion dz fo que se haya escrito en efla y asi se fogran procedimientos de
controf intemo, tales como fa aprobacion o autorizacién de fas transacciones reafisadas, verificacion

aritmética, etc,

C) INFORMES

Ef elemento mds importante def controf interno es [ formacion interna. Esta dzbe reafizarse
en forma sencilla y concreta, es dectr, deben tratar ef asunto en fos aspectos tmportantes y no mformes
largos y dificiles de entender, ya que dnicamente sirven para informar sobre bs fiechios que fan acontecido
en un momento determinado,

Con estos informes los jefes de departamento pueden dar a conocer todos fos acontecimientos
fabidos para que ef personal de nivef supenor pueda tener conocimiento de [as situaciones dadas, ya sean
Javorables o desfavorables y asi determinar fas comecciones o modificaciones de los procedimientos
fmplantados.

3. BERSONAL

Para mejorar el wso mds eficiente y eficaz de los recursos con que cuenta un organismo es
necesario contar con el personal idoneo y adecuado a las necesidades dz éste, logrindose a través de una
seleccisn de personal que cumpla con requisitos minmmos, ya sea de preparacion, conocimientos,
expeniencia, etc., para desempenar un puesto en forma satisfactoria ¥ asi lograr ef cumplimiento de los
procedimientos establecidos de acuerdd con ef sistema de controf interno.

A) ENTRENAMIENTO

Es necesario que se establezcan programas de entrenamiento del personal porque en genmeral
ninguna persona puede saber las especificaciones de fas labores que debe desarrollar y por aliin detalle
que pase en alto o [ omita puede generar errores muy significativos.

Mientras que entrenando af personal éste va a tener conocimientos de como deben reafizarse fa
Operaciones y hacerlas en forma correcta, evitandp o reduciendo la ineficiencia y el desperdicio
cumpliendd con ef sistema de controf intemo implantado,
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¢B) EFICIENCLA

Después del entrenamiento a eficiencia dependerd del juicio personal aplicado a cada actividad,

El grado de eficiencia se va a medir en los resultados obtenidos, es decir, en el desarrollp y
realizacion correcta de las labores asignadas y ef interés del negocio por alentar y medir la eficiencia va a

constetuir un coadyuvante del control interno.

C) MORALIDAD

Esta va a describir el nivel de actitudes favorables o no favorables de los empleados con relacion
a todos [os aspectos de su trabajo el puesto, la compaia, sus actfvidades, [as condiciones de trabajo, las
relaciones con sus comparieros de trabafo, los supervisores, etc. La morafidad def personaf es una de las
columnas sobre las que descansa b estractura def controf intemo.

For est0 e5 necesario que ef personal se sienta a gusto y esté estimulado a realicar mejor y bien su
trabajo y pueda contribuir con opiniones o innovaciones af mejor funcionamiento de fa organizacion.

D) RETRIBUCION

Es obvio que un personal bien retribuido va a estar estimulads a realizar mejor sus actividades
con mayor esfuerzo, rapidez, desemperio; por eso es necesario crear también planes de incentivos, ya sea de
puntuafidad, asistencia, eventos, oportunidad para plantear sagerencias, problemas personales, etc., fos
cuales van a constituir elementos muy importantes del controf intento,

4. SUPERVISION

Es muy importante que s realice [a supervision del control intemo para que se cumpla con b
establecido, ya que aunque se tenga una buena organizacion y un sistema de control interno adecuado a
las necesidades de fa otganizacién 55 no es desarrollado correctamente por ef personaf no va a servir de
rada, por eso Aay que supervisar periddicamente los diversos aspectos def controf ntermo.

En las organizaciones de mayor fmportancia se puede reafizar ésta mediante un auditor intemo o
un departamento de auditoria intera que actie como vigilante constante del cumplimiento de fa
organizacion con los otros elementos del control como la organizacién, los procedimientos y ef personaf
ademds de vigilar [z exgstencia constante def controf intemo.

- 41—



La supervision se puede ejercer en diferentes nivefes, por diferentes funcionarios y empleados y en
Jonnas directa ¢ indirecia,

2.4 CLASIFICACION

El control interno se clasifica en:

1. CONTROL INTERNO CONTABLE.
G[Imﬂuwﬂzximo&Couta&mM&wmdomqu:

Ef controf intermno contable comprende ef plan de organivacién, procedimientos y registros que se
rﬁema[apmmﬁnéﬁsaﬁmm’mmhmﬁaﬁiﬁ@dd&bsmﬁwnakm
CbmmM:%mqwmﬁwﬂadb;pam:mﬁﬁmngqua&kyaﬁbgmrgw

a Lasapemabnaumgﬁmpampwpwwumﬁrmabmdimmpﬁﬁpm&
mta&zWom@u&rotmcﬂt:rioapﬁmﬁ&ahsMﬁamﬁmgypam mantener datos
relativos a fa custodia d fos activos.

a ﬂmma&mﬁm:éhupmﬁ:mau%&baﬁhﬂnmﬁny/oéﬂu
autorizaciones correspondientes,

Q  Los datos registrados refativos a la custodia de fos activos som comparados con s activos
existentes, tﬁumuﬁumﬁxmzomﬁl&:yuwmﬁsmﬁla:apmph&:mmyxma
cualguier diferencia. ™
En resumen, el controf interno contable es ef qut se va a encargar de la organizacion,

pmdmkumyngﬁtmpamma&cua&pmmﬁnéﬁsmﬁmymﬁaﬁ%&&hmfmm
Sinanciera pars que esta informacion sea veraz, oportuna y confiable y se puede tomar decisiones
adecuadas a las necesidades.

8 EM.C.P. NORMAS Y PROCEDIMIENTOS D AUDITOR{A, MEXICO 1997
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2. CONTROL INTERND ADMINISTRATIVO.
Para George R, Terry es:

'f[contml’ae[pmcempamditemimr[oquzumdtl'rwmﬁacaﬁo, welrizdndolo y, si es
necesario, aplicando medidas correctivas de manera que Lz ejecucisn se fleve @ cabo de acuerdy o f
plansado. ®
Joaquin Gémez Morfin sefala:

“El control como funcién y parte del proceso admisistrativo consiste en asegurarse de que fas
Operaciones que se realizan s encuentran cumpliendp los planes y objetivos previamente determinados, "10

‘En resumen, e[cmmfaaﬁnmmmmae[quatdfmﬁadbpm fiacer que la gente faga bo que
debe evar a cabo para satisfacer y cumplir con ef ofjetivo determinado, porque el controf es un medso
para llegar a su fin. S controf intemo contable consiste en fos métodos y procedimientos que se relaciona
sobre todo con {as operaciones de una empresa 'y con las directivas, politicas e informes administrativos.

2.5 OBIETIVOS

2.5.1 OBIETIVOS BASICOS

Los obfersvos bdsicos son:

1.- Proteccisn de activos de (3 entidad.

2.- Obtencitn de informacién financiera veraz, oportuna ¥ confiable.

3.- @romover (a cficiencia de operacitn en (a2 entidad.

4.-Quhqzmﬁudéﬁ:opembmnadﬁmaﬁ:po&¢am5&céﬂumh
administracion de la empresa

Las ofjetivos 1y 2 cubren, como ya lo vimos en ef punto anterior, el aspecto def control interno
contable y fos objetivos 3 y 4 se refiere a controles internos admsnistratévos,

GBORGE R. TERRY, PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION, ED. CECSA, MEXICO 1971
JOAQUIN QOMEZ MORFIN, LA ADMINISTRACION MODERNA Y LOS SISTEMAS DE INFORMACION, ED. DIANA.
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1.- PROTECCION DE ACTIVOS DE LA ENTIDAD.

Tomando en cuenta que los activos son recursos propios y djenos con los que cuenta fa emipresa,
estos deben ser protegidos, esto es ef cuidado de fos mismos. Para fograr (a proteccion de [os actévos de [
empresa, es necesario fomitar su uso exglusivamente para la consecucién de (o5 fines establecidos por la
administracion, para eflo, se debe Gemitar &f acceso a fos mismos, por medio dz autorizaciones sofo a
personal capacitado para su use, esto con el fin d evitar malps manejos, fraudes, robos, etc,, y de ésta
manera asegurar el éxjto de I empresa,

También se hace necesaria (z proteccisn fisica de [os activos contra incendios, deterioro, etc,, para
que la enspresa no se vea en dificultades financieras serias en caso de algin siniestr.

2.- OBTENCION DE INFORMACION VERAZ, OPORTUNA ¥ CONFIABLE.

Un buen sistema de controf intemo contable, debe incluir fa manera correcta de registrar lus
transacciones, afectandd la entidad apropiads, en lx cuenta apropiada y en ef periodo en of que se fleva
m&&tmcﬁnwﬂaz@mefwgmdbmﬁkhmbﬁud&mm.mﬁangﬁtm&
operaciones debe permitir ia elaboracién dz estados financieros de acuerdo con ®rincipios de Consabifidad
Generafmente Aceptados y mantener datos referentes a fa custodia de s activos que sirvan de base para
una correcta toma de decisiones.

3.- BROMOVER LA EFICKENCIA DE OPERACION EN LA ENTIDAD.

Ef éxgto de una empresa, depende en gran manera, de la calidad del trabajo de todas fas personas
tavolucradas. Para ello es esencial una buena seleccisn y contratacion de personal capacitado ¥ ealificadn,
of cual se le debe brindar ef entrenamicnto y retribucién adecuados a su fabor.

Se debe establecer normas de manera que varios trabajadores intervengan en distintas partes de
4na misma transaccidn para evitar que uno stlo temga el conocimiento y manejo total de la misma y
pueda cometer fraudes. Por ello todas las personas que trabajen debe estar capacitadas para oo, y se los
deben proporrionar (s retribuciones adecuadas ademds de incentivos para que realicen su trabajo en un
ambimte de mdxgmo rendimiento y conformidad todo lo anterior debe frvarse a cabo bajo una
supervisidn adecuada,



4- QUE LA EIECUCION DE LAS OFERACIONES SE ADHIERA A LAS ®OLITICAS
ESTABLECIDAS PORLA ADMINISTRACION DE LA EMPRESA.

‘Es responsabilided de la administracion ef establecimiento d politicas encaminadas af fogro de
los objetivos de fa empresa, asequrindose de que también exjsten fas operaciones para su controf y
aplicacidn, las cuales defen estar plasmadas en fos manuales de organizacién y deben comunicarse
adecuada y oportunamente a todos los niveles.

2.5.2 OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales de controf intemo que son aplicables a todos los sistemas ¥ que sirten
como base a su vez, para establecer o identificar los objetivos especificos de controf intemo por eiclos de
transacciones, son.

1.- ©e Autorizacion.

2.- De Procesamiento y Clasificacion de Transacciones.

3.- e Safaguands Fisica.

4.- e Verificacion y Evaluacion.

1. DE AVTORJZACION.

Todas las operaciones que se realizan en 2 entidad deben estar autorizadas por la administracion
de la misma,

Las autorizaciones deben de estar de acuerdp con fos criterios establecidos por ef nivel apropiado
de la adwministracion.

Las transacciones deben ser vifidas para conocer y someterse a su aceptacion.,

Transacciones que reiinan s requisitos establecidos por la administracion, deben reconocerse
como tales y procesarse. los resultados de procesamiento de transacciones deben informarse
oportunamente y estar respaldados en archivos.
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2. DE PROCESAMIENTO ¥ CLASIFICACION DE TRANSACCIONES,

Las operaciones deben registrarse en forma correcta, para que la elaboracion de los estados
Jinancieros sea de conformidad con s principios de contabifidad generalimente aceptados, y ademds
mantencr en archivos apropiados datos relativos a s activos sujetos a custodia

Las transacciones deben clasificarse.

Las transacciones debe quedar registradas en ef mismo periodo contable, cuidando aquellas que

afecten a un mismo cicly.

3. DE SALVAGUARDA FISICA.
Efacceso a bsactﬁmmba‘iﬁepem:ﬁumanwﬁmcﬁnd&hmmmcﬁn

4. DE VERIFICACION Y EVALUACION
f(mm%&b:hﬁmyéh:&md&aﬁuo:yarcﬁméﬁm ser verificads y evaluados
peribdicamente.
Todos fos datas registradps relativos a los activos sujetos a custodia deben compararse
periddicamente con los activos exjstentes a intervalos de tiempo razonabiz y tomar las medidas

apropiadas respecto a las diferencias que exjstan.

2.6 METODOS PARA SU EVALUACION

No es posible que exista un métodd de evafuacion que pudiera considerarse como idémeo para
todo tipo de empresa, porlbmwefaﬂ:nb&fauﬁtorurd:fquckamqkmicué[uel'métoa%que
mds se adopta a fa empresa que va a exgminar.

E{iﬂmmméwzfmprﬁuy?m&:pamngmmrdqamd}fmmmfﬁmumomﬁnpapeés&
trabajo:
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2.6.1 METODO DESCRIPTIVO

Este método consiste en que ef quditor relacione en los papeles de trabajo diversas caracteristicas
del control intemo, clasificados por actividades, departamentos, funcionarios y empleados o registros de
contabifidad que intervienen en ef sistema. Este método de evaluacion deberd evarse a cabo en fas
qﬁc&zmdifcﬁcnteyaku&[mpemaw&ncmmmnﬁzwﬁumahsﬂuqm lz proporcionen af auditor
wdbsbsd&msmasadmpmqménuzﬁmcmjmkbgmmfd&[m

Efaufmdéwoﬁmrem&m&qubmcbm{onumﬂhmdbaca&oconfbmb
dicfio por los funcionarios o personas responsables.

Las ventajas de este método descriptivo o narrativo son:
a)@ese&wm&m&émmpmufmmsopmfw&

6) Se conocerdn en forma simplificada todos (o5 elementos que intervienen en una
operacion o procedimiento.

Las desventajas son:
a)%&ﬁmnﬁamuyhﬁonbm:ieﬂamﬁod&ﬂumpnmnmﬁmaogmmﬁ.

b) Por la cantidad de datos que ef auditor deberd obtener, e muy factible que éste, no se
de cuenta de situaciones que pudieran requerir atencion especial.

Es&dirpema&kqueam&:&ord&mdﬁ:&e!awﬁtwkngapeg&aocmm&Euoﬁjetﬁm
¥ del control interno, ya que de no ser asi Bgicamente no podrd fegar a resaltados migfactor:io.s; yno
podré Racer una critica constructiva, encaminada a un adecuado juicio def controf intemo exgstente o
para mejorarto.

Dentro del desarrollo del método es comveniente preparar notas relativas af estudio de fa
compafiia, 3 manera de que cubran toda su revision, estas notas estardn elaboradas baséndose e ef
organigrama que contempla los difetentes departamentos que forma {a organizacion de la empresa, con of
S de tener una mejor evidencia de fos mismos.

E:uméwdbmﬁttnpmfrddésmﬂ&mpormfwdéMMmﬁucmfasébuﬁagau
observaciones en fo referente a las deficiencias, en cuyo caso ef anditor anotard claramente en sus papeles
de trabajo que el control intemno existente en las operaciones no cufiiertas por sus notas, es el adecuadp,

-~ 47—




Ef método descriptive es recomendable en ef caso de ouditorias iniciales, en vintud de gue
especificas constituye el medio més apreciado para compenetrarse de las operaciones s que se desarrollarin
ent una empresa, fegando a tener un mejor conocimiento de ella, refledndose en un mefor servicio para ef
cliente.

2.6.2 METODO GRAFICO

Este método consiste en presentar objetivamente ls organizacisn def cliente y fos procedimientos
que tiene en vigor en sus vanios departamentos o actividades, mediante ef estudio
n&ﬁ:gny’ica:umueumn&ummduc&pmd&wnmd}ntmémd&wﬂﬁd&wgmimcﬁm

@ara fevar a cabo el desarrollo de este métod, serd mecesario contar con las grificas relativas o;
un plan de orgasizarién, vemtas, cuentas por cobrar, tmgresos, compras, desembolios o néminas, etc,
tomandd en cuenta que dichas grificas deben prepararse detalladamente, para que de este modo muestren,
no solamente sus departamentos y divisiones, sino que también aparescan las funciones especificas y
responsabifidades que tienen las personas encargadas de eflas.

Veentajas del métodd grifico:
a)mm&&mmﬁaoﬁagméﬁyonmpww&mm
contandp con todos fos pasos que sigue y con las personas que intervinieron en ella
Desventajas del métodp grifico:
a)Enxmtbmmapa:ﬁ&e!mq:&odé&ugmﬁcumfycm&:&mpfrpmdmh
empresa, por o tanto es necesario que sean formuladas atendiendp a las necesidades  del auditor.
6) La falta de conocinsiento en fa claboracion de graficas o ef desconocimiento de fos
métodos grificos por parte del auditor, pucde repercutir en ef tiempo desproporcionado que éste
fvierta af formularios,
¢} En ca:o&mr;zﬁaio:m la organizacién de la empresa deberd elaborarse nuevas grificas o fiacer
las modificaciones correspondientes, las cuales deberin ser cuidadosamente revisadas, fo cuaf traerd una

probable pérdida dz tiempo en esas revisiones posteriores.




Ef uso de este método resultari positive cuando sea utifizadp en combinacion dz otro métods,
con el objetivo de tener una idea mds clara, precisa y concreta de [a situacion que guarda un sistema de
control interno en una empresa auditada, ya que por si solo este método, aungue 5i da una idea de controf

tmtermo exjstente, puede tnducir a cometer omisiones o  faltas dentro de fa auditoria,

2.6.3 METODO DE CUESTIONARIOS

Este procedimiento es ef mds frecuente usadp por ef auditor; consiste en (2 plonteacion de
preguntas formuladas en taf forma que las contestaciones afirmativas indiquen un control interno
eficiente, por corresponder a una norma d control tntemo considerada adecuada; por contra las negativas
sevialan las fallas en ef controf,

Generalmente [os cuestionarios son adaptables a todo tipo de empresas por lp que deben ser
preparados cuidadosamente, de tal manera que sea o suficiente flexible, para lograr que sean apficables
en el mayor niimero de casos. En ese tipo de prequntas se tomard un cuestionario estindar, sin embargo
kabri empresas que por sus caracteristicas requieran la elaboracion de un cuestionario indrvidual
cuestionarios especiales. En cualguiera de los dos casos es evidente que (a eleccion de la persona que deba
contestar ef cuestionario, generafmente sea determinada por fas condiciones exjstentes en cada caso, ya
que puede ser el contadpr, el auditor intemo, o la persona que en opinion def contador piibfico encargado
de [z auditoria, m&mésad&cuafapafa{armpwm.

Puede hiaber ocasiones en que no tinicamente fos funcionarios nombrados anteriormente sean fos
unicos que puedan contestar, sino funcionarios de mds alta jerarquia, como son ef contralor, sub-gerentes
0 fasta inclusive (os propios gerentes, ya que en ocasiones pueden tener un profundo conocimiento d fos
detalles en el funcionamiento operativo de fa empresa, por Raber desarroliado Sunciones dr menor
responsabifidad antes de fegar a su puesto actual

Una vez fevedo a cabo fa labor dz contestar el cuestionario, tanto ef auditor como sus
ayudantes, podrin Racer las prucbas pertinentes para determinar si fos métodos o pricticas incluidos en
{as respuestas son adecuados y sies asi, ver que se estén fevando a cabo en fa prictica
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Es conveniente que lps cuestionarios se dividan en secciones principales, preferentemente en
secciones o rubros andlogos o los def programa dz auditoria, esto  facifitard l division def trabajo, entre ef
personal que labora en la auditoria, y se detectardn fos problemas en dstenminadas dreas.

Deberd dejarse suficiente espacio entre pregunta Y pregunta, para indicar de una manera
razonablemente ampﬁaﬁ:wrﬁm:ﬂinahcomccﬂinpue&ma&u&o&ma&ma‘épmzﬁas
yelaleance de estas.

Es recomendable que ef cuestionario sea firmado por las personas que intervinizron en [as
Tespuestas, asi como la fima del auditor que efectiio (a revision finaf def sistema.

Ventgjas del métods por cuestionarios:

a) Generalmente ¢f método por cuestionarios, tiene preguntas flexgbles, parm conocer fa
wayor parte dz las caracteristicas dz un sistema de controf interno, por fo que es adaptable para todas fas
empresas.

Serd necesario elaborar cuestionarios de mayor aleance, cuando fas caracteristicas de fa
empresa ast lo requiera,

E)?(ay:mgrana&mncﬁtkmpocmndbe[cmﬁmanbcswnmdbpore[mmdbréﬁ
empresa y ademds para labores futuras de la misma, ya que dicho cuestionario podrd servir para
auditorlas futuras con s6/o ir actualizando las preguntas. Con respecto af aiorro del tiempo se verd en ef
transcurso de (a anditoria, puesto que ef auditor no necesitari dedicar toda su atencion a determinados
aspectos, pues éstos se los estard indicands ef cuestionario, por fo que toda su atencidn estard enfocada a
cerciorarse dz que su estudio sea mds completo y adecuads a las condiciones & fa empresa.

c) ®or la amplitud de las prequntas y su actuafizacion de fas mismas, éstas actuardn como
regulador de cambios en ef sistema de controf ya que puede dar lugar of descubrimiento de alzin
procedimiento discontinuadp o alterads, lo que podria pasar inadvertido dz no contar con ef cuestionario,

d) Ef resultado de los cuestionarios mostrari af auditor las Greas que requicran una mayor
atencidn.

Las desventajas de este cuestionario son:

a) Este método por cuestionario deberd ser aplicado por un auditor con basta experiencia,

ya que de no ser asi podria resuftar deficiente este método.




Este método es recomendable por las ventajas descritas anteriormente, pues (o amplitud de fas
dreas que pueden comprender, le dardn of auditor una idea bastante clara y apegada al funcionamiento
del sistema de control intemo implantado en (a empresa, Gien sea que ducho sistema este correctamente
plancads y vigifado, wm:fauﬂwmmﬁﬂﬁwacmoqmsuger&&suq@mmwnfmmm
que {a empresa fleve a cabo megor sus objetvvos establecidos con anterioridad

Ef auditor deberd conocer fa conecta uzzﬁzaa}fna@m{am:febsmém{osd'zmﬁmﬁu,ya
que asi podvé aplicar ef mds adecuado para Hevar a cabo con xjto su estudio def controf interno, def cual
Jepcn&rdsuopﬁ:iénqugafaa(awr[aefmwzque&&orimd‘ﬂmsoﬁmb:a‘ad’m
Sinancieros.

CONCLUSIONES

Actualmente y debido af incremento que fian tenido las empresas en cuanto a fa cantidad de
socios, accbnﬁmyemp&adinguhsﬁmgmaconbscm&:umt&umumn&cﬁu&tmﬁqoy
que al mismo tiempo les interesa la buena marcha del negocio,

haﬁwonmnhd&muusﬁtmémm(ﬁm;ﬁuﬁommépam&hfbd@
ﬁmmﬁ&mmmu&ﬁu«ﬁmm{)ugmmmmm&upﬂmm&y:ﬁ:b&
pmﬁm&nma&cumﬂua&ﬁmmpmawn&hnammeﬁcﬁwﬁzﬂégaﬁdgm&&ﬁqu&&m
total

‘E[commfﬂlmnouhﬁupbntacﬁnémdsmmmﬁéymp&umﬁuﬁinmtﬁoquen'eue
como objetivos; b obtencitn de formacion financiera veraz, suficiente y oportuna, evitar malos manejos
&hmﬁmmwhm#ﬁ:mmymwm(wmahmﬁwm&ﬁ
mmaqw::cw&m&swmwm&%pmmmmef@méﬁso@hﬁm
propuestos.

Es tmportante precisar que un buen control interno dard a los directivos de s empresa una vision
chmyprzcﬁa:{:mda:bsekmmrequm&upamqmeﬂb:hmwzmaﬁcisiomapanuwy
confiables que les permitan acer crecer a la empresa que alm-irttstrau. No solo {a implantacion def
sistema d¢ control se van a obtener los bneficios esperadps, es necesario ejercer una continua vigilancia
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sobre el mismo, observando se estd cumpliendo con los ofjetivos para los cuales fue creado aplicands en su
defecto, medidas corvectivas que aseguren fa obtencion de resuftados dptimos.

EL controf intemo es importante para todas fas empresas ya que se encuentra estructurado por las
politicas y procedimientos que cada empresa dzbe flevar a cabo para lograr sus metas propuestas.
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3.1 DEPARTAMENTO DE VENTAS

'Unawzqueseﬁanzfg?nﬁﬁbsm:pwsﬁdsko:dbfcmtmfﬁxumayd&ﬁsagemmdé
vigjes, vy a proceder af estudio y desarrollo dz fas funciones def departamento de ventas ya que este
¢; el tema principal de este trabajo de investigacion,

En b que respeta ya a fos tngresos de una agencia de vigjes, debe decirse que éstos estdn
constituidos, bdsicamente, por fas comisiones percibidas por la venta de fos servicios de los distintos
prestadores de servicios (transportistas, Roteleros, rentadores de automoviles, etc.)

3.1.1 FUNCIONES DE LA ESTRUCTURA

En relacidn con los organigramas expuestos anteriormente en el capirulo 1 (fignra 1,2,3,4 y 5)
mcfcm[no:ﬁaﬁﬂz&ﬁ:mmdumorgmm&magm&msepremtam’nﬂu
W:W&hma@o@qmmk@mmwmémmd
departamento de ventas y fos que tengan estrecha refacin con dichio departamento,

1.- DIRECCION GENERAL
) Dingir y coordinar ef trabajo de las diferentes direcciones.
8) Cerciorurse de que [z asamblea e acciomistas esté totafinente informada sobre fos diversos
Rregocios d¢ la compafiia.
¢) Cuida dz (a cjecucion de las decisiones de fa asamblea de acciomistas,
d) Cuida el desarrollo &z las pofiticas, procedimientos yprogramas para el cumpfimiento  [as
politicas generales, -
¢) Detennina los objettvos generales de (a compatiia.
f) Desarrolla y recomienda a (a asamblea de accionistas los Pplanes a largo alcance comparifle
com [os objetivos generales.
) Dispone la atifizacisn optima de los administradores en toda fa compafiia, cuidando de que
la empresa esté integrada con funcionarios competentes, de que s les de autoridad y de que
sean remunerados de acuerdp con sus responsabifidades.
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h) Cuidar de que se definan y comprendan las Bmitaciones apropiadas de autoridad de acuerdo
con a pofitica,

©) Sujetos a la asamblea de accionistas, autoriza nombramientos, ascensos, retiros y despidos de
los funcionarios dz la compariia,

J) Cuida de que en fa compaftia se desarrollen y mantengan estructuras adecuadas de sueldos,
&) Autoriza y ejecuta aquellos contratos y compromisos que sean requeridos por los

estatutos, asamblea de accionistas y politicas.

2.- DIRECCION COMERCIAL
a) Vel aspecto publicitario y promocional & todos fos servicios.
6) Dictar normas y politicas de trabajo.
¢) Coonfinar adecuadamente las refaciones entre las gerencias que {a forman.
d) Coordinar refaciones de esta direccion con of drea administrativa ¥ de operacion,
¢) Fijar politicas de ventas.
J) Estar informado de fos desarroflos de fos comperidores.
&) Estudia tipo de chientes o nivel &z precios bdsicos de axpursiones programadas.
ﬁ)a{niraymo«ﬁﬁmsiummrioyda&:apmﬁacﬁn inicial a los presupuzstos para la
division de ventas.
i) Estudia, desarrolla y estimula la aphicacion d programas de incentivos de ventas para
tacrementar las utifidades.
b ﬂnafmymsu&aconsusgmmmpccmalbsmétodb:tﬁd‘mnﬁmbnyserubio:
especiales a lps clientes.
k) Estimula y coording a las ventas con otras agencias a modo de desarrollar ef intercambio de
Servicios turisticos.
) Supervisa a los subordinados en la efecucion dz fos deberes y responsabilidades asignados,

3.- DIRECCION OE OPERACION

a) Es la encargada de proporcionar fos servicios a los clientes d excursiones programadas.
6) Ver que éstos se desarrollen adecuadamente dz acuerdo con las condiciones generales.
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<) Resofver los problemas que se les presenten a las exgursiones en operacidn,

d) Desarroflar (1 direccion de [a programacitn dz fechas, claves adecuadas, para fz  captacin
de turismo.

¢) Mantener una supervision para asegurar fos precios de las excursiones.

J) Coordinar los nuevos desarrollos en innovaciones de programacisn de exgursiones que feven
af mejoramiento del servicio.

4) Hacer estudios de fechas de vacaciones, temporadas teristicas, dias festrvos, etc.

&) Dar ef visto bueno del precio de excursion de acuerdo a fos datos obtenidos ¥ que dzben
apegarse a o estipulados por {a Secretaria de Turismo.

1) Supervisar las reservaciones.

4.- GERENCIA DE RECURSOS FINANCIERQS
a) Control dz {as cuentas bancarias.
6) Formulir las politicas financieras.
¢) @lantear y ejecutar los programas financieros y flevar acabo ef controf en sueldos.
d) Desarrollar, dirgir y establecer las responsabifidades de los puestos que dependz de i
¢) Cuidar dz que se establezcan y mantengan métodos de contabifidad y procedimientos
adecuados para controfar y evaluar las necesidades financieras dz empresa.
) Evaluar los desembolsos d capital propuesto.
4) Dar aviso bueno a todas las safidas de dinero por concepto de gastos, adguisiciones, ete,, en
confunto con ef contralor,
§) Establecer un programa adecuado de seguros para (a compariia
i) Ser responsable de la determinacién de las obfigaciones expansivas y de fa presentacion
opontuna de las declaraciones de impuestos.
J) Supervisar y autorizar los créditos y ef cobro dz (os mismos.

5.- GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
a} Se encarga de todas aquellas actividades que facifiten ef flujo ininterrumpido de  materiales

y servicios administrativos requeridos por la gerencia de operacion.
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b) Tiene la responsabifidad de sefeccionar prestadores de servicios.
<) Asegura fa buena actuacion def proveedor (prestador de servicio) en o que se refiere a (1
rapida entrega de materiales y a una cafidad aceptable.

6.- GERENCIA OF VENTAS NACIONALES
a) Estar al i de los paquetes de a competencia,
8) Dar precios competitivos a los clientes de fa compafiia.
¢) Establecer los objetivos y politicas conjuntamente con ef director de ventas.
o) Cuidar de que {as agencias de provincia cuente con (a folleteria necesaria.
¢) Coordinar con los promotores, las comvenciones para dar a conocer un nuevo paquete
nacionaf dz la compasita,
J) Coordinarsz com ef gerente dz ventas Intermacionales, para no interferirse o dupficar una
labor en los departamentos de personal con los que tienen relaciones.

7.~ GERENCIA DE VENTAS INTERNACIONALES
a} Introducir en ef mercado los paguetes turisticos intermacionales con fos que cuenta s
Agencia para abarcar fa atraccion de mercadps exgranfervs.
b) Dar precios competittvos en (os paguetes nacionales a fas agencias mayoristas extranjeras.
¢) Vigilar que se les proportionen fos servicios contratados a fos nacionales en ef extranjero,
d) Asesoria en los paguetes ttemacionales de otras agencias a fos clientes de fa compartia,
z)%’gi&rquee[perwna{ammm&bﬁeuamﬁobspmgrmmypomm&mw
establecidos.
1) Coordinar con los promotores de comvenciones, para dani conocer fos TUEVOS paquetes
turisticos de la compaitia

8.- GERENCIA DE PUBLICIDAD
a) Coordinarse con el d?panam;nto de ventas y operacitn para establecer ef programa de
publicidad
6) Trabajar para ef logro de mejores resultados en (o publicidad'y aumento de ventas.
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¢) Recomendar aquellos cambios de servicios taristicos que puedan mantener o ensanchar {a
tenta en general de {a compahia,
cOMomﬁr:fmymm&bsmM:é&agmpuEﬁcﬂm

€} Asegurar continuos estudios de posibles mercados muevvs.

J) Proporcionar of departamento de ventas a tiempo, bos folletos ¥ boletines turtsticos.

9.- GERENCIA DE CONTRATACION Y RESERVACION
a) Contratar servicios de Roteles, restaurantes, transportes y coordinar las reservaciones de fos
diferentes servicios para proporcionar af cliente una exyursion sin problemas.
6) Programar las expursiones dz acuendo a los pofiticas y objetivos dz fa enspresa.
¢) Supervisar directamente el tipo dz servicios que estén proporvionando los prestadores de
d)mwmmnuﬁmm&&:mmpmgmmmﬂumbqwurg?maﬁu
atractivos turisticos.
¢) Supervisar que los guas contratados tengan la capacidad suficients para dirigiry servir of
grupo.
J) Reafizar las contrataciones anuales dz preferencia con ef afio natural o bien ef 15 de
diciembre de cada afio como se acostumbra,
@) Realizar contratos igaales con fneas atreas, transbordadores, ferrocammiles y transportes de

autobuses.

10.- GERENCIA DE TRAFICO
a) Controlar &a disponsbifidad de fugares en exgursiones programadas.
8) Lizvar estadisticas de lugares vendidos, canceladas, excursiones expras y especiales.
¢) @roporvionar a fa direccion de ventas Asta de lugares disponibles de cada una de fas
excurziones programadas.
d) Supervisar que se atiendan corvectamente las reservaciones que origina ef departamento  de

»

Ventas,
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¢) Proporcionar af departamento de despacho de grupos, fistados de pasajeros ¥ acomodop de {os

mismos.

11.- DERARTAMENTO DE COMTRALORIA

a) Las funciones de registro, contabifidad’y costos.

b) Las de supervisitn y auditoria interna.

¢) Las de andfisis financiero.

d) Dirigir of desarrollo y funcionamiento de aquellos sistemas de informacion estadistica
general de {2 compariia

¢) Cuida dz que todas aqueflas actividades de auditoria interna, estén dirigidas ¥ coordinadas
con las otrus funciones dz fos otros departamentos.

J) Cuidar de que fos fmpuestos se preparen en forma adecuada y sean presentados a tiempo en
{as oficinas receptoras.

12.- DECARIAMENTO DE TESORERIA
6) Es responsable def desarrollo y direccion de la operacién de las pofiticas y procedimientos
planes 'y programas que rigen todos los asuntos financieros de la agencia.
6) Recomienda la eleccitn y utilizacisn de depositario.
c)(Dﬁigeefﬁmnbrmnim:ombqueumﬁcnaﬁammﬁncﬁm’d&oxye[co&md’a las
cuentas.
d) Cuida de que se mantengan fondos suficientes para cumpfir con fas obfigaciones presentes y
ﬁxums.
¢) Recomienda (a autorizacion de firmas y expide cheques por las cantidades fijadas por ef
drrector general

13.- DEPARTAMENTO DE ADQUISICIOMES.
a) Conocer perfectamente fos proveedores para saber adgquirir fos articulos af menor precio

posible y con la mejor cafidad
6} Obtener las mds favorables condiciones de pago.

-59.




<) Tener criterio suficiente para tomar decisiones en los casos di que un articulo esté agotado vy
comprar un sustituto, l

d) Ver que los anticulos comprados rednan ef néimo de cafidad

¢) Revisar constantemente las existencias de articulos,
ﬁ&md&mbxnmm{mqwm{gm af mercado y que den a la empresa una

mayor imagen y eficiencia.

14.- DECARTAMENTO DE VENTAS DIRECTAS
a).femcargm{elbwnm&ma&umque recurren a la agencia divectamente (ya
sea personafmente o telefomico)
5)mchsmmqmwkﬁmb:mm&ﬁagm

15.- DECARTAMENTO DE VENTAS AGENCIAS
a) Atender todos los asuntos que tengan la agencia con {as agencias comisionistas,
G)Lapmmocﬁnymmncidnymm&ﬁxgam. _
c)?ronmﬁnd&hssemhbsquzquefaagerm@mmmabua, desayunos, visitas
personales, ctc.)
d) Formulacién de itinerarios para épocas adecuadas.
¢) @roporcionar el material suficiente como son: boletines, folletos para atender debidamente a
sus clieates. .
ﬂ@agﬂﬁuﬂmmﬁmmm&ﬁnamaamﬁnmhempma

4) Mantener constante contacko con todas lus agencias comisionistas,

16.- DEGRARTAMENTO DE TURISMO RECEFTIVD
a) Coordinar transportes que se les proporcionardn a fos turistas en ef pais.
8} Checar con e[d?panamtacﬁop:mnﬁuﬁumw&mﬁ,pamﬁugmpmann’&#a
turistas individuales.
€) Supervisar que se proporcione guia en el idioma requerido segiin sea fa nacionafidad def

turista.




d) Incrementar la venta de paquetes en ef, exgranjero.
&) Ver que esté coordinada la operacitn con ef departamento dz trifico.
S Dcbe tener un controf adecuads dz las agencias extranjeras con fas que se trabaja

17.- DERARTAMENTO DE TURISMO DE EXPORTACION
a) Teneren conoctmiento a los agentes y af cliente ds bbs paquetes tntemacionales que se tienen
programadas fiacia el extranjero por z agencia.
6) Dar al piblico un paguete intemacional con servicios que merecen a precio justo y
competitivo.
<) Captar el mayor grado def turismo de safida fiacia el extrangero.
@Wmamqmwmﬁmom:}tﬁ&mmmmm
Jolletos y boletines asi como hacer convenciones para explicar una nueva excursion.
¢) Broporvionar vidjes éﬁzmiﬁarizaciénabsagmm&otmmmpaiimquwm{an un cierto
porcentaje de clientes en cada expursitn,

18.- DECARTAMENTD DE RESERVACIOMES
a) Reservar en fos diferentes servicios como son Bueas aéreas, restaurantes, fioteles,
transbondadores, etc., las expursiones programadas.
ﬁ)Semmmaﬂo&mﬁ@acﬁnbsmkbsamrmm&g restaurantes,
ﬁmamfraa:yaocuparbs[ugamyﬁaﬁﬂmbuupmﬁaﬁfauacm
c) Se enviarin (as papeletas respectivas para las reservaciones.
d) Se recabard la confinnaciom def prestador def servicio,
¢) Dias antes de la salida dz la exgcursion, se reafizard la confirmacion dz fos fugares a ocupar
por medio del 1elex, telegramas o telefonicamente.

19.- DECARTAMENTO DE DESBACHO DE GRUXPOS

a) Proporcionar toda fa documentacion respectiva y gastos af guia para que este pueda camplir
con ef recornido de deserminada excursion,
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6} Proporcionar af grupo af safir la documentacién respectiva como son boletos de avidn,
cupones de hoteles, papeletas de reservacion con la confirmacion del prestador de servicios, ¢
<) Elaborar fos cupones dz hoteles d grupo, asi como evitar copia af departamento de Costos,
para su elaboracién.

d) Revisar fos gastos afectaados por los gutas por concepto de entradas a maseos, zonas
arqueoligicas, traslados, pago de propinas, et.
e)jm&za:frzpam:ﬁu&qkqwb;unkmpmponﬁnmdmmrmmumﬂmpamaﬁ
poder checar cémo fue la atencin proporcionada por parte de los prestadores de servicios y
51 estuvo de acuerdo a b establecido en ef contrato.

20.- DERARTAMENTO DE CONTROL DE GRINPOS ALREQS
8) Llevar of control de fos fugares disponibles en exyursiones adreas 'y cancelaciones reportando
o la gerencia de trifico.
) @roporcionar a reservaciones un Bstad d pasajeros para la reconfirmacién de vaelos,
c)LEwrmﬁnm&ummmmupmpmpom@a&gem&nﬂw.
&) @roporcionar fistadss a la Gerencia dz ventas di los lugares disponibtes,
¢) Chiecar pasajeros que no fian fiquidadd para tumarlos a fos vendedores para que se famen a
sus chentes,

21.- DEEARTAMENTO DE CONTROL DE GRUPQS TERRESTRES
a)@maam&mmm&mmwmmﬁma fos
asientos de fos antobuses no ocupados,

6) Lirvar estadisticas d (os exgursiones efectives y canceladas.

¢) Chiecar que ninglin pasajero salga sin pago total, notificar a {a gerencia de ventas [ fecha
Bmite de cobro para que fos vendedores se comuniquen con sus chentes.
ﬂwmdépammw&puﬂ&%[mhﬁném:mmmqummm
promoctis,
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22.- CONTABILIDAD
a) Llevar acabo s pofiticas, sistemas y programas de contabifidad establecidos, ast como
proporcionar y desaryollar informes necesarios y especiales que soficite (a direccion de franzas
¥ contraloria.
6) Supervisar que fos movimientos contables se feven a cabo con las normas ¥y principios de
contabilidad generafinente aceptadys.
¢) Revisar que la codificacion sea adecuada af tipo de operacion que reafiza.
d) Revisar el cdlculo de impuestos, ast como su pago se fiaga a tiempo,
¢) Checar que los pagos a fineas aéreas se reaficen a tiempo.
J) @roporcionar estados financieros a mds tardar 10 dias después de terminads el mes,

23.- AUDITORIA INTE&RNA
@) Revisitn de las operaciones de la empresa tanto financiers, operacional’y administrativa,
proporcionando informes de acuerdo a o que soficite contraloria.
8) Revision dz fas cuentas &e balance ¥ resultados periddicamente,
¢) Revisar 5i las operaciones que reafiza la empresa Gevan las firmas requeridas.
d) Archivar adecuadamente fos papeles de trabajo dz as auditorias reafizadas,

24.- CREDITO Y COBRANZAS
@) Establecer pofiticas y procedimientos de créditos a sus chientes.
6) Determinar bos montos ménsmos y méxgmos de crédito.
¢} Las condiciones y plazos para cubrir los créditos.
d) Autorizar créditos, bonificaciones, etc., a chentes, dentro de fas poﬁtn:a.r y normas fijadas af
respecto, y cancelar er su caso fos ototgados.
¢) Cuida de que se cobre oportunamente a clientes y deudores, utifizando para ellos, ef controf
dz vencimientos dz deudores elaboradp por ef contador,
J) Cuida de que se reafice adecuadamente la facturacion que va a ser presentada a fos clientes,
para el cobro de {a venta de servicios efectuados.
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3.1.2 MEDIOS DE PUBLICIDAD

Existen varios medios de publicidad que se pueden utifizar para tener mis péblico y que [z
agencia de viajes pueda permanecer en ef mercadn, asi lograr lo sigutente:

a) Incrementar o mantener {as ventas de manera inmediata,
8) Introducir al mercadd un nuevo sevvicio turistico.
¢) Incrementar, mantener o introducir fa buena tmagen y opinion de b agencia de viages.

Las:fosprimemsﬁxisosmdét@kas,se@pﬁmnporquph,mﬁ:tﬁ:madhrt:mpom&ﬂu
&g’as,efmmu&t?omcthoﬂmﬂmwfyuutwmthmgm /]
tmd:‘aféu,.‘b:m:m‘hd’yqpm’mcﬁsemantmgaoumqbnmE:sc&enmyme[mmm{ogmm[

La Secretaria de Turismo propone tres tipos de publicidad para las agencias de viajes:

A. PUBLICIDAD MASIVA
Es aquells donde el patrocinador paga para su identificacion. Se reafiza en medios de
comuntcacisn masivos ¢ impersonales como son: television, radio, prensa, ete.

@B. PUBLICIDAD DIRECTA
Tiene una orientacion més personal y en consecuencia, menos masiva. Se reafiza a través de
medios directos de difusion como el correo, fas exposiciones, demostraciones y reuniones.

C.. PUBLICIDAD NO CONTROLADA

Se fundamenta especificamente en la experiencia y opinibn obtenida por ef chiente en su
refacion cotidiang con la agencia de viajes. De esta manera se origina su difusion por medio dz [z
recomendacién y de fa expresion Rbre de opiniones sobre fa agencia, ya que positivas o negativas
afectan su imagen y, en consecuencia sus ventas y posicion en ¢f mercado. Las recomendaciones def
cliente (s expandz ol grupo de amistades, af trabajo, s decir, en su dmbito de influencia personal
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Las agencias de viajes pueden wtifizar al mixgmo las técnicas de ventas. Entendiendo como taf,
awdhsaqmﬂbsambnc:quzﬂ'emacaﬁoconoﬁﬂtod’unﬁuuﬁrﬁzmmpmmb:pmwsémta, a
Sou de obtener el mayor de los beneficios posible del ocal'y sus escaparates, integrindolos af esfuerzo
confunto que debe reafizar durante sus operaciones 4z venta en mercadp,

Los lugares del [ocal'y escaparates que se pueden utifizar para fevar acabo fa exposicign af
piiblico de los diferentes servicios que prestan (as agencias de viajes son:

a Mw@mmﬂ:q&yw&mwndxrﬁmﬁndpﬁﬁﬁcq&mdmﬁaﬁsyé
amplia seleccién de destinos turisticos,

a Lunkfriempmomﬁomapcda&squxmpkmpmpmzbmr&npmgmm
ofrecidos para fos periodos vacacionales y eventos especiales, En este caso, fos productos por
exfiibir no solo tienen que ayudar a ‘recordar” o Mmar fa “atencitn” def pdbfico sobre Las
acaciones o el evento de que se trate, sino que tiene también que “atraerlo” y “estimularly” a
entrar en el ocal de (a agencia, a fin de que fos vendedores puedan completar fa accion de
ventas.

O Las vidrieras para ofertas especiales, se emplean para exfiibir fas ofertas especiales
Wmmnm}oMqu%mmemﬁnhxmaﬁshwm
flevar a cabo un esfuerzo particulnr de ventas.

3.2 CONTROL INTERNO DEL DEPARIAMENTO DE VENTAS.

3.2.1 METODOS U PROCEDIMIENTOS GENERALES DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Los procedimientos son planes que describen detallodamente la secuencia cronoligica de los
pasos que deben seguirse para ejecutar ciertas acciones de fa manera mds eficiente; sirven de guia di
accidm, mds que de pensamiento y detallan (2 forma exacta en 2 que una cierta actividad debe
cumplirse.
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mermefmknmgmem&nmnkm&nama&&mmtﬁw;qummmﬁmjwmmd&
kacer las cosas, desde ef punto de vista def tiempo, esfuerzo y costo. En las organizaciones es
necesario determinar los procedimtientos que en comjunto facifiten fa consecucion de fos obfetivos
deseadps.

U procedimiento puede ser particular para una actividad, seccitn, departamento o drea
ﬂa@m[ého@mﬁzxﬂgmpm&wﬁ&pwmah&ummdhmmpmy
nﬁz&s;&u%d&npoﬂmm&b:pmafmknmﬁmmmmqumjmponmyém
parﬁ&mﬁmgr@?mqumnwh@pﬁéfmpmmpmufmmo&m&m.

T una agencia de vigges ol igual que en cuclquier otra empresa, exjsten fifersntes tipos de
WMM)WMa@m&@MMMMMm&
una agencia de viages.

A) PROGRAMACION Y AVIORIZACION OE EXCURSIONES,.

Q’araﬂéwram&owmamnuﬁsﬁmbmnmmmbquummpeﬁdmuddm

turistica, fiay que Racer estudios que determinen fo formulucién de expursiones programadas;
nicialmente se recorre fa ruta para sacar conclusiones ¢ iniciar los siguicntes estudios:

Q q)eﬁou&:ymtaumnmqmnmu:men&:mmpmgmwﬁ,qummabsm
emzdmto@quéungmﬁumuwkbya:tmﬁu, wer que éstos fenen los requisitos
minimos de cafidad para que fa expursién sea un éxgto.

Q  Estudiar las fneas de comsunicacitn que se pueden utilizar en of desarvollo de fa excurvién,
ver &1 exjsten rutas altemas en ef caso de que por causa de fuerza mayor sean bloqueadas
fas rutas escogidas, que los caminos sean razonablemente Guenos, que den seguridad a los
viajeros, etc.

QO Estudiar qué medios de comunicacion exjsten, conocer sus precios, conocer ef £ia y hora dz
safida de transbordadores, fervocamiles, avionss y demds medsos de transporte que se
utificen.

Q  Estudios de fechas de vacaciones, temporadas turisticas, dias festivos, etc., coordinar con
esas fechas las safidas de las excursiones,




Q  Estadiar perfectamente a2 ruta para conocer lps atractivos turisticos con que se cuenta
como playas, ruinas arqueolsgicas, fa flora y fa  fauna, etc,

Una vez cfectuadp fo anterior se procede a formular un presupuesto basado en fos datos
obtenidos, terminando ef presupuesto se fiace un andfisis critico def mismo, 51 5 aprobado s¢ soficita
ente &zSemtarfadE‘Tuﬁmakautonbadéné&zqcunﬁu.

B) CONTRATACION Y CONFIRMACION OF HOTELES Y RESTAURANTES.

Un mpresmtamcd’:[lepanamtodémcnmtbmvh]hréamdb.sfosﬁgmsadbn&n
realicen (a5 exgursiones para celebrar un contrato con los fioteles y restaurantes, en cada uno do ellos
s efectiian juntas para determinar fas condiciones def contrato, como los precios netos, lt duracion
del mismo, qué plan de servicios se va @ contratar, comisiones en [awntaéhdivid'aa&s,p&m&
cancelocion, propinas, coctail, etc,, aprobadd fo anterior se firman fos contratos.

wazq?dw&bmtmmﬁnupma&am&upmkmén{emﬁuaﬁn
diversos foteles, en fas papeletas especificas ef nombre def grupo, fas fechas de entrada y salida, (a
fiora aproxgmada de fegada, ef fotef nos regresa tantos de (a papeleta firmada y sellada, entonces se
considera ya confirmado ef hotek, éstas se vacian en una Gbreta de reservacionss (ahf se anotan todas
las exgursiones), un tanto de fa papeleta se remitis operacidn para que afi lp anexen con ef folier dz
fa exgursion y se e entregue af conductor para que éste en caso de problemas con el fiotel le muestre

feservactin confirmada,

C) COMTRATACION Y CONFIRMACION OF LINEAS AEREAS.

Cada anio las fineas aéreas celebran un contrato con las agencias de vigjes de los servicios que
van a prestary sobre qué condiciones van a ser éstos, se discute bdsicamente cuantos lugares podemos
reservar en (os vuelos de las fineas aéreas, para cubrir (as necesidades de nuestras exyursiones que las
utifizan segin nuestro programa planeado.

®ara efectuar las reservaciones en las fineas aéreas s procedz a reafizar un bloqueo anual por
medio de una carta, la que es presentads a (o finea aérea, en ella se anota ef nimero de vuel, fos
espacios deseados, la fecha de vuelo, etc, fa finca aérea nos regresa un tanto seflado y procede a
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anotar en la computadora los fugares reservados y a s vez nos fija un plazo para la reconfirmacion
de dichos lugares, ya que d no reconfirmar en ef plazo estipulado, estas reservaciones quedan

automdticamente canceladas.

D} VENTA DE BOLETOS DE EXCURSIONES TERRESTRES.
ﬂcﬁ:ntemﬁcitamvizyk,efméaﬁrmmawutm[pormﬁmacﬁu confirmando que fay
ﬁagarﬁmu&zunasoﬁcﬂud’&merwdéam[aqueuammEJsdatoscfefcﬁeutz, el nombre de [a
excursion, la fechia, ef nimero de fugar, mwmefongﬁm[acontmfquﬁm@ncmmmpm
Qosteriormente solicitando un recibo a cajay b flena, al cliznte se le entrega el onginal en ef momento
de pagar, la primera copia se remite af archiivo gemeraf de recibos, la sequnds copin se remite a
MM&Wpamsumginmjmwcaneﬂfepdmo:&fﬁmma[dhs{gmu; bz ilitma copia se remite
acoutmfpamquejuntomh:oﬁa’tud’aﬁmemcﬁnumumcl'ta:jcwn, cuandp se fega fa
JSecha de salida, cmtm[mndarﬁhslMgaﬁmr,eta,ad&spacﬁodégmpm,qm’mpmce&aﬁaar
&mﬁmﬁudeuwﬁiogyﬁwr&s&ﬁasd&mmodbéﬂxmpmu

E) VENTA DE BOLETOS DE AVION NACIONAL INDIVIDUAL.

El chiente soficita y compra un boleto dr avidn, ef vendedor procede a fenar ana forma de
Mmﬂd&mzmﬁuyummkaah&maémpmmﬁrmrﬁ:gaug una vez contfirmado,
pesa fa reservacion of epartamento de Trifico para fiacer boletos, checar la tarife, of vuelh y
forario, efm&dorwﬁcﬂanmﬁaumyﬁﬁmuﬂz,ésmu'emcz':wotmtw,efon‘gﬁa!n&mmga
al chiente en ef momento de pagar, fa primera copia la remite a contabifidad junto con ef depdsito def
Mmdﬂa.rigukuu,[augumﬁ:erzmiteafarrﬁiwd&mtm{htzma(mntmfgemm!&
Sacturas y (a iiftima se le entrega af vendedor, al mismo tiempo Trdfico procedz a formular ef boleto, ef
original se (e entrega af cliente, después de faber pagado con ef cupén de auditor se  formula ef reporte,
qmaquincerw[ybmmit;awutaﬁnﬁd’junmmdmpéndéagm Contabifidad lo revisa y
ordena la formulacion def cheque, fecho ef chieque se manda pagar a la finea abrea, por iiftimo &
pofiza-cheque junto con los comprobantes, es remitida a Contabilidad para su registro,
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F) VENTA DE BOLETOS DE AVION NACIONAL DE GRUPOS

Ef chente solicita un ﬁ@armhmamﬁnwbm{e[wuﬁabrwr{ﬁcamdmcpﬂtamm
de Control que existan fugares, wu_ﬁmmdbmqsoﬁa'mmayhuuafmumytaﬁmu&z, el original
se lo entrega ol cliente en el momento d pagar, la primera copia se remite af Departamento de
Contabilidad junto con ef depdsito def banco of dia Syuicnte, (2 sequnda copia es remstida 3 Control
quien procede a anotar en ef tatjetén los datos def cliente bloqueandd ef fugas, ls tercera se remite af
archifvo general dz recibos, & cuarta se le entrega of vendedor. Diex, dias antes dz la safida de fa
excursidn. Controf confirma con ef chiente la salida, con 24 horas dz anticipacion a la salida, Controf
pa:ae[taq‘zténa’]?éﬁwpmqnepm[aaﬁmu&xr[o:ﬁokm, ef primer tanto se & entrega a
&.rpacﬁo&gmpaspamquekumefmommd’eaﬁofd&nfmddnuémmgwafcﬁmucm el
mpémﬁauditor‘]‘nﬂiooﬁmuﬁze{repomy[amvﬁzaCoutaﬁ!id&d'juntocmdaq:énpamque
wrﬁquyﬂpm&aﬁmuhrhomﬁmﬁcﬁaqmﬂmuﬁmiod:ﬁqmnmmﬁpag«aﬁﬁua
oérea en su fecha, ef duphcado def clieque (cheque pbfiza) es enviadop a Comtabifidad con sus
comprobantes para su registro.

G) VENTA DE BOLETOS DE AVION INTERNACIONAL INDIVIDUAL.

Lizga of chente ¢ comprar su boleto, ef vendedor formula una forma de reservacion,
inmediatamente chieca con i finea afrea si hay lugar, confirmado, pasa fa reservacitn a Trifico para
ﬁaarefﬁo&w,’l’r@“tomﬁahmj'a,dﬁomdaydmh af mismo tiempo ef vendedor soficita una
Jactara'y la lena en base of boleto formulads, ef recibo se fiace en 5 tantos el oviginal def recibo se
eutrega af cliemte en ef momento de pagar, la primera copia es remitida af Departamento dp
Contabifidad junto con ef depbsito del banco af dia siguients, la segunda va para ef archivo 4z
Crmtm(szmwdmﬁﬁnd&rzciﬁo:yporéﬁﬁuohcmankmmgaafm:ﬁ.{or;poratm
li:db,‘I‘nﬁﬁcomdnwmmm&ﬁmuhre[ﬁo&wkmmgaafcﬁmuefoﬁg&m{coﬂefmpéné
anﬁmﬁﬁmﬁmmmmeybmmdémwmapmfmpammmabsj.fﬂa.s
zfﬁaucomgmaummhdéuﬁnumafl’r@?w,émmmiuaConmﬁWhrzﬁcﬁufmmjuuto
con el cupdn de Agencia, wnta&:ﬁiad’nwkaqueestécomaoyfomuﬁfaom‘én&pago,mmhn{a
éstajnntom&:reﬁrcﬁnfmma&ch}xpamquseﬁagadcﬁzquempectme[c.ﬁequeﬁmu[aab
s¢ manda pagar of banco en su fecha Fimite.
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Caja una vez pagado remite el duphicado e {2 péfiza-cheque con su comprobacion para que
ésta pueda registraria.

) VENTA DE BOLETOS DEAVION INFERNACIONAL DE GRIXPOS,

Ef cliente fega y soficita comprar una excursion, of vendedor se informa para saber 5i fiay
fugares, wrﬁum&mmm:fmﬁn&[c&nummfm el vendedor soficita nna
Jactura a caja y fa Jena, eloriginal se Io entrega af climte en el momento de pagar, fa primera copia es
remitids a Contabifidad por (a caja of dia siguiente junto con ef depésito bancario, la segunda copia
arm:'tidapamqueuarr&ﬁemconm{Bummumu‘aafmtmfgmcmfd’:fa:tmypor
bltimo la enarta copia se & entrega af vendedor. Formulado esto, o manda o Trdfico para que se
proceda a Racer ef boleto verificando nuevamente tarifa, fiorario y vuels, comecto esto soficita af
wn&n‘bre[némm:ﬁfaaumcmquuﬁiwdmypm&a:nmgarﬁe[&o&toafwu&dbr
qwknbmrrgadc&ngpmbmﬁb&qu&&[mpduéu&mrmﬁmnﬁrmm
que se manda af Banco, quire regresa en 15 das ung relacidn factum, remite esta relacion foctara a
Cmmj'mmdcw&ﬂynmwm%wmu, contabifidad
verifica la correccion y procede a ordenar of cheque respectio, ef original es entregado af Banco
comrespondiente en su fecha de pago, la pofiza-cheque junto con sus comprobantes es remitida a
Contabifidad para su registro.

I) VEMI® OE BOLETOS DE AVION NACIONAL E INTERNACIONAL CON
TARPETAS DE (REDITO.

E{ cliente soficita comprar un boleto de avisn, ef vendedor se comunica com {2 finea aérea
wﬁcﬁmdb&gayamn:acﬁn&hmgm&aédhqmﬁmmdbum,&mmnmﬁuyﬁ
mdnd'aa’fr@‘impamqueésuﬁnmuée[&oﬁmyefpagaré(&htaq'ttacﬁcréd'iw)a(mirmotimpo
afwnédbrso&&auwfmmy&ﬂ'maybregm‘Tnﬁicouvﬁtmﬁﬁne(pagarz‘ye[ﬁo&taaﬁ
caga, de los tantos def vecibo ef original es entregads af cliente, fa segunda copia af archivo de controf
a tercera af archivo general dz facturas y la iftima, se o entrega of vendedor, af dia siguiente caja
'mdaefpugaréjnumwhpmmcopﬁaﬁ@‘icopmquéxuwrg‘iqmn'e.ruicomctotod’o,
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Trdfico regresa nuevamente [a factura a caja y ésta fo remite a Contabifidad Trdfico manda ef pagaré
Junto con ef cupdn de auditor y un reporte a la finea aérea (en caso de vuelos intermacionales) una
vez recibido por a linea aérea regresa dos tantos a la Agencia, una va al archisvo y fa otra fa anexa al
reporte de ventas y sigutendo ef proceso normaf dz las ventas de boletos de avion.

En ef caso de ventas de boletos de avién nacionaf con tarjetas de crédito, s sigue un proceso
stmilar, cmu&:hm{oﬁnmmteﬁﬁmaporhdéffmim(ymwz&tmsz'tarsemef&ancqse
opera directamente con la finea aérea.

7) FORMA RARA RESERVACION DE RASATES

Se formuls cada ver que se vende un boleto de avién nacional ¢ intemacional, una vez
confinmada la reservacion con fa finea aérea, zfmufc@rpmced’eatbmrﬁmnon’gﬁu[ympx}; el
original es remitido af Departamento de Tréfico para que formule ef boleto y se {o entregue af chente,
&mphsepma&uxﬁﬁémem&pma}bpmqmmbmﬁnd&tmquz
conticne son los siguientes:

Q  Nombre del vendedor
Lugar donde se entregard
Fecha y hora de formulacion
Nombre(s)de () persoma(s) que vafi) a viajar
Nombre dz la compatia, si vigja por conducto de alguna
EL nombre de la persona que soficito ef servicio
Ef teléfono
La direccitn del clisnte
Indicar si se trata de boleto de adulio o menory ef nimero dz cada uno de ellos
De dondz a donde es el vuelo
Que tanifa tiene
Fechia del vuelp
Que compatiia aérea se utifiza
Niimero de vaelo>

U 0 U O P ODOC O P O O O O 0O

Clase de servicio
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[m]

a

A qué fora sale y a qué fiora flega
Quien confirms por parte de la finea aérea y su fectia,

k) FORMA DE RESERVACION DE HOTELES
Esta_forma sirve para reservar fugar en los hoteles dz los cuales tenemos representacton o

servicios, consta de onginal y tres copias, el oniginal se remite af fiotel en of cual of cliemte soficits

servicios cuando estd en esta ciudad, en los casos de foteles Jfordneos a su represemtante, fa primera

copia es para ef cliente, la segunda copia es para el archivo de fa agencia y la iiltima copia es para ef

archivo general dg reservaciones. Ver anexp 1.

Los datos que deben contener son los siguientes:

[w]

0O 0O oD o

a

Fecha de (a operacion

Nombre

Direccion del Rotel

Ef servicip contratadp (sencillo, £obtz, plan americano, etc.)

La fecha de flegada y la fecha dz safida

Las horas aproximadas de Hegada y salida

A nombre de quien s [ reservacion

®or cuenta de quién es [a reservacion

E{ precio unitarto de f2 misma

Elimporte del depisito pagado (generalmente es ef primer dia 4y estancia)

Ef plan que se contrata

Existe un espacio de observaciones en ef que se anotan todas aqueflas dudas que por
su importancia deben ser conocidos

Y por diftimo ef nombre def vendedor que soficits 121’ reservacion, sello de la empresa y
Jirma y sellp def fiotel o su representante que confirmo fa reservacion.
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3.2.2  OBIETIVOS GENERALES DEL CONTROL INTERNO
APLICABLES AL DEPARTAMENTO DE VENTAS

Como ya sefiale los objetivos generales del control intemo y que efecto tienen cada uno de ellos
en ung orgawizacitn (en el capituld 2) a continvacion sefialare algunos ojetivos generales def controf
tnterno aplicables af departamento de ventas de una agencia e viajes, Gasdndome en las Normas y
Procedemientos de Auditoria:

A) OBFETIVOS DEAVTORIZACION

Q

Los clientes deben autorizarse de acuerdop con pofiticas establecidas por la

admsnistracion.

Los precivs y condiciones de los paquetes y servicios que otorga ls agencia de viajes a los

chentes deben antorizarse de acuerdo a fas poliicas adecuadas establecidas por fa

administracon,

Los procedimientos del proceso de ventas deben estar de acuerdo con pofiticas adecuadas

establecidas por [ administracion.

Los créditos, bonificaciones, etc., a chientes deben estar autorizados por ef Depto. de

Crédito y Cobranzas.

La Direccion de operaciones es la encargada de autorizar:

" Los precios de expursiones, paquetes turlsticos, etc., ef cual deberd apegarse a b
estipalado por la Secretaria dr Turismo.

®  Las reservaciones 4z grupo.

®  LaGerencia de Contratacitn y Reservacion debe antorizar:

® A los guias, que tengan (a capacidad suficiente para dirigir y servir af grupo.

= Laruta de las excursiones.

*  Eltipo de servicio que proporrionen os prestadores de servicios (Hineas aéreas, foteles,

e )

-73-




®) OBFETIVOS DE PROCESAMIENIO Y, CLASIFICACION

Q  Deben requerirse las soficitudes de reservaciones antes de proporcionar los servicios,

O Solo deben aprobarse aqueflos servicios a fos clientes que s¢ afusten a pofiticas adecuadas
establecidas por el irector General.

Q  Las facturas deben prepararse correcta ¢ in iformarse correcta y oportunamente.

Q  Las facturas deben preparase correcta Y oportunamente.

O Debe controlarse ef efectivo cobrado desdz su recepcion, hasta su deposito,

Q  Los costos de los servicios vendids, asi como fos gastos relativos a las ventas deben
clasificarse, concentrarse ¢ informarse correcta Y oportunamente.

Q En cads periodo contable (cierre de mes) deben prepararse asientos contables para
Jacturaciones, costos de servicios brindados, gastos relativos a fas ventas, efectivo recibidp

¥ ajustes relatfvos.

C) OBFETIVOS DE VERJFICACION Y EVALUACION
Q  Deben venificarse y evaluarse en forma periddica los saldos de las cuentas por cobrar y fas

transacciones relatvas.
D) OBIETIVOS DE SALVAGUARDA FiSICA

Q Ef acceso af efectivo recibido debe permitirse linicamente de acuerdd con controles

adecuados establecidos por a Direccisn General

CONCLUSIONES

Como se ha visto en ef capitulo, el departamento de ventas es uno o fos mds tmportantes en
una agencia dr viajes, ya de aki que ef controf intemo debe desarroflarse o efectuarse de fa manera

comecta, de acuerdo a los procedimientos y pofiticas establecidas por la Gerencia.
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Las funciones que desemperian los diferentes protagonistas (de acuerdo a s estructura) en una
agencia de vigjes debe ser de acuerdo a fp establecido en este capitulo, para que se desempenien de (2
mefor manera todos estas departamentos y se frve un bucn controf intermo.

En una agencia de viajes of igual que en cualguier otra empresa, existen diferentes tipos di
pmcedimimtosgmm&sqmr{eﬁmtbwmacaéo,yaqueesa’eula[ﬁnportma}:pamc[mqbr
desarrollo de las labores en todos os departamentos y principafmente ef & ventas.

Considers que para lograr un controf intemo eficaz def departamento de ventas es necesario
tener cuidado de cumphir con todps los procedimientos, métodos y politicas establecidas por fa
g‘emnch,ymcm:apaubumamjma(gum&eﬂxmﬁ:mgmm[quuﬁn&a?qmm
bsagmrh:d&v&gb::ﬁﬁmapﬁmrnm;cmﬁwmdéksmymizadmu&&rén reafizar sus propras
pofiticas de acuerdo a las necesidades d cada una de elas,

75




DEL DEPARTAWVTNTG
AUNRA
ARTEINCHA DR\

b




4.1 AGENCIA DE VIAIES

4.1.1 ANTECEDENTES

La agencia de vigjes ROMY VIAPES, SA. DE CV obtuvo de fz Secretarta de Turismo
autonizacion para el uso comercial ficid sus actividades ef 2 de Septiembre de 1975 con un capital
minimo de §200.00, ef 11 de Febrero &z 1977 hubo un primer aumento af capital social quedando en
$500.00, el 16 de Noviembre de 1977 fiubo un segundo aumento dWquﬁndb en $750.00,
el 6 dz Septiembre dz 1983 hubo un tercer aumento af capital sociaf quedando en §1 000.00, ef 10 de
Octubre de 1996 hubo un cuarto aumento af capital soctaf quedando en $20 000.00, dicho capital social
es el actual’y esta constituidp por 20 acciones de §1000.00 c/u. ROMYVIAFES empesd con 3 personas
qu&zﬁomﬁmmd’kﬁaempma,pouenbrmuyaﬁﬁcﬁacmtaranupcnom.)lfﬁzinb&m
operuciones rentaba an local para su operacion y ef representante Legal era ef Sr. Anturo (. Enriquer,
posteriormente en ef afio de 1995 se e otorgan (2 agencia a fa Sra. Martha Mendoza y fa agencia cuenta
Ya con un local propio para desarvollar sus actividades.

ﬂ[ﬁkb&sm@mmmfmjﬁfmﬁcmmpﬁmpdﬁmwd&umﬁm
teestres y excursionies, a la fecha la agencia se dedica af boletaje aéreo, nacional ¢ internacional asi

como también otorga servicios de pagquetes.

4.1.2 ORGANIZACION

La estructura orgénica de la agencia de vigjes auditada estd integrada por los siguientes
elementos de base, los cuales son:

Director General (Duciio de la Agencia de Wajes): Sus principales funciones consisten en
coordinar las actividades de fa afencia de vigjes en forma general, a nivel administrativo ¥y de ventas,
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aplicacion del programa de mercadotecnia, ast como autorizar todas las operaciones que reafice ef
personal de l2 agencia con (s chientes.

Contador: Sus priacipales funciones som reafizar los movimientos comtables, proporcionar
estados financieros (balance general'y estado de resultados) a mds tandar 10 fas después de terminado ef
mes, desarrollar informes especiales que requicra ef Director General, caleular los impuestos y reafizar ef
Pago a tiempo, verificar que los pagos a fineas aéreas se reaficen oportunamente

Jefe de Ventas: Sus principales funciones son supervisar las actividades de los agentes de
viages, &smemnuqmma&mﬁcﬁmagmm(?ﬁﬁouﬁytmmmnn, & emision def
boletaje abreo tanto internacional como nacional) ast como también reafizar reportes de reservaciones,
ventas y reembolsos.

Encargado de Turismo Receptivo: Sus principales funciones son coondinar ef transporte que se
les proporcione a los turistas, proporcionar ef guia adecuadp.

Secretarla: Sus principales funciones son atender Qamadas telefonicas, elaborar facturas,
ncﬁoamm&mmaﬁscEmMyakspmmﬁmdé:mm,mr&:ﬁmé

Cajero: Sus principales fumciones son controlar ef fonds fijo de caja, recibir los pagos y elaborar
ﬁépﬁnﬁquu&ﬁmmﬁmrmefmmmampmdémwmpm
mmxﬁn&fmdwgmgehﬁombsﬁghmécqhammﬁ&ﬂd(d&cﬁquuyfmmad
como los depdsitos fieckios def dia)

Coﬁmdon.fuprﬁm'pa[ﬁucﬁnnrzaﬁmrbscoﬁrw&fa.rfactumpmdimtcsd&pagoabs
chientes.
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Mensajero: Sus principales funciones son flevar ¥ recoger documentacion de fos chientes (bofztos
de avisn, papeletas de fioteles, folleteria, etc.) y prestadores de servicios, fevar folleteria al piblico en
general (de paquetes promocionates n ofertas, ec.) asi como af auxilio de fas necesidades 4 l agencia

Caatro Vendedores: Sus principates Junciones son la venta de fos servicios que presta fa
agencia entre los cientes propios y potenciafes, emision def boletaje aéreo, reservactones de Roteles y def
transporte tervestre.

Dos Gadas: Sus principales funciones son fevar a su recomido a fos clientes de acuerdo af
itinerars

En ROMY VIAES, SA. DE CV. laborm 14 personas y su organigrama se puede observar en
fa figura 6.

ROMY VIATES cmktam&ﬁnmCONHC‘]ﬁqunoménmafoqmigméh
W,ywmmwwu%ahmk@n&m)wmé&ﬁaaw
&agmahbswiﬁzam:ﬁsmﬁznmmm&mmmdcﬁmbdqueﬂb:mm
mmM&hcon&mmymWMMMMMmW
la bace {a agencia yefwutacm[ogmefm&ammd’icﬁaagmchyefc&nm.S‘bsp&n:euteuunmdio
qwﬁcﬂa&mﬁu&mtrﬂ&mmmm.cmmmméa@umkuﬁm
mmmmmwv@um&p@a@, vacaciones famifiares y
tﬁxmmupaia&s,a&mé&swm&bnamw&nm.

4.1.3 OBJFETIVOS

El Ofjetivo principal de ROMY VIATES, SA. DE CV. es oltener ura posicion y
recomocimicnio estable dentro def dmbito turlstico & fas agencias de viajes, fa participacion directa
c&ntmd’c&actm}&m‘minkaymdmmnumﬁuuuéﬁ:gruosqucmue:maﬁalm:
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Los objetivos secundarios son: aplicar ampliamente fos conocimientos adguiridos en [os estudios

profesionales, aumentar fa corviente turistica, generar empleos, otorgar cafidad de servicio y satisfacer al

chiente.

Su objeto sociaf (establecido en ef acta constitutiva de ROMY VIATES, SA. DE CWes:

A.- Operar como agencia dz Vigjes y turismo para (3 planeacion, promocion, contrutacisn y

ejecucion de viajes, con fas correspondientes actividades conexas o complementanis, tales como:

a.- Elaborar, organizar y flevar a cabo Proyectos; planes ¢ itinerarios turisticos;

b.- Reservar espacios en los medios de transporte y expedir en defegacion de los transportistas y a
favor de fos turistas fos boletos o cupones correspondiente;

c.- Servir de intermediarios entre os turistas y los prestadores de servicios de transporte de
caa&;m':rgz’nerv en {os términos que sedalom las Leyes y Reglamentos vigentes;

d.- Regservar a os turistas ﬁaﬁttaamsyd&masservmcmxps, en hoteles y establecimientos

dz hospedaje mmgandbk.r el comprobante o cupén corvespondiente;

e.- @zstara&ntmtasmumd&menmonuyad’quwnééa&mpam espectdculos
pibficos y sitios de atraccisn turistica;

S-®restara bos turistas servicios para fa facturacion de sus equipgjes;
8.~ Servir de intermediarios entre los demds prestadores dz servicios turisticos y otras agencias e
b.- Sugerir a los turistas que adquicran pfizas de seguros persomales o contra dufios a sus
equipajes u otros bienes;

L. Proporvionar servicios de informacitn turistica gratuita y difundir el material & propaganda
4z esa indole;
J.- Veender por cuenta de terceros, cjemplares impresos de guias turisticas de transportes y demds
publicaciones de fs misma clase, que no sean de distribucion gratuita;
Q-ﬁ@utﬁréti&:yequ@od’eﬂﬁu@ahpmﬂkaéfmn&mo deportive, con sajecion a las
disposiciones legales en vigor.
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B.- Adquirir [os bienes muebles ¢ inmuebles necesarios para el objeto anterior; y

C.- Otorgar los actos y celebrar los contratos y suscribir fos documentos que sean medio o
consecuencia de su objeto principal

4.1.4 SERVICIOS QUE BRINDA

1.RESERVACIOMES

Laimnudmsqwﬁrﬁ!dhme[tmuyoneaérzoy/o tervestre, hoteles y restaurantes, dondz ef
c{‘mumm:onﬁngmahyauaparmu@f&nkaapemmﬁneuu,ydmédbr&&agm
m:wdbtmmmtcg‘em&memabm,Mseﬁzdicaeftipoa’euwﬁoqaerequknd
corunmicfor,a.n’comozad’asbsa"amé[c&uu.Uuamr!mtﬁa@éfobsun&:b:nqam&m el
vendedor debe sugerir otros servicios que puede adquirir el cliente, ya sean reservaciones adicionales a su
so&'n'ttu{a(#uar{ea@ﬁupaquzuqmuaaxmﬁoyguew&aumﬂ;cmsmuunﬁ'a&wpam[a
cuafefm&&:rtizmquzmujaﬂo@sﬂxprmbsymiwquqﬁugpamﬁ:aﬁumuotorgarunwb
precio de todo ef paquete. Se estipulan lus condiciones de pago y fechias sedaladas, ef vendedor se ocupa de
hacer los contactos con los prestadores e servicios y la tarjeta de veservaciones se archiva en un
expediente de clisntes.

La cartera de clientes se forma con fos usuarios que fian soficitado fos servicios de la agencia y
cuandp existen promociones se les consulta. Estas promociones sirven para atraer a otros posibles clientes,

2. RAQUETES TURISTICOS

Estos servicios son eloborados principalmente por otras agencias de viages (mayoristas y
operadoras) y nuestra agencia se ocupa de venderfas bajo comision. También obtiens otros paguetes
turlsticos ofrecidos por otras agencias, que son adgquiridos a sravés dz ferias, comvenciones o invitaciones ¥
Sollteria que e Mg,
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ROMY VIAFES cuenta también con Paquetes turisticos propios, lo cual resulta mds atractivo
porque {a misma agencia face fos contratos con los prestadores de servicios y obtiene un margen de
utifidad” mds afto. ®or otra parte, vende paguetes turisticos especiales, esto es, vigjes completos,
indtvidisales 0 en grapo en domde ef cliente puede contemplar el itinerario def’ viafe y la agencia cuenta con
pocas posibilidades de cambiarfo. Cabe sealar que se elaboran de acuerdd af presupuesto, tiempo y gusto
de la clientefa. '

La eficiencia del vendedor estd en agregar servicios o ampliar el itinerario, por lo general ef vigje
tiene una finalidad especifica, por b que se puede incluir servicios complementarios, por ejemplo, fos
vidjes a zonas arqueofdgicas, donde se contemplan visitas a museos o lugares donde se vendan artesanias,
ete.

Cabe mencionar que ROMY VIAKES se dedica principalmente af turismo nacional y por fo
mismo, 5¥ requiere Viajes al exterior, soficita los servicios de agencias operadoras o mayoristas.

3. ORGANIZACION DE EXCURSIOMES Y VISITAS GUIADAS

Estos servicios son proporcionados por la agencia, se reafizan en grupos y el itinerario es corto, o
¢fectiian principafinente estudiantes o instituciones sociales. el recorrido af ampliarld no estd definido y
requieren la asesoria del agente para detallar ef itinerario, ¢ incluso de una persona que los guie en ef

vidje, inclicye transports, entradas a sitios turisticos Y en ocasiones la proporcién de alimentos.

4. ORGANIZACION DE REUNTOMES SOCIALES ¥ BANQUETES

Las reuniones sociales y banquetes som soficitados principafinente por empresas. La agencia
contrata las instalaciones de los salones (generafmente de los koteles) el menii o bocadillos (con alyiin
restaurante), la decoracion, miisica y personal de servicio o cualguicr servicio adicional que requiera ef

chente,

3. RENIA DE AUVTOS Y AUVTOBUSES
En todos s servicios antes mencionados se puede soficitar ef transporte, sin embargo, fiay
chientes que requieren tinicamente {a renta de autos o autobuses en forma individual o grupal y por lo
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tanto [a agencia estd en contacto con arrendadores de autos, éstos son de varias categorias, desde autos

austeros Aasta autobuses de lujo.

Para ROMY el principal servicio que ofrece a sus clientes es fa amplia informacion turistica, asi
como [a asesoria técnica, a fin dz awgliar al usuario en sus necesidades y dar a conocer fa amplia gama de

umtb:quqﬁmpamcu&rﬁm&:sbsmqwmnmﬁfv&gh

4.2. AUDITORIA AL CONTROL INTERNO

4.2.1 CAPELES DE TRABAJO

Es mmportante mencionar que después de cotocer las caructeristicas principales de cada uno dz fos
métodos de evaluacion al control intemo (capitulo 2), considero que ef més importante y adecuado para
utifizar en este trabajo dé investigacién para la auditoria es ef métodp de CUESTIONARIOS.

El cuestionario que se aphic a la agencia ROMY VIAFES, SA. DE CV. es ef que se muestra en
el anexp 2. Se elabort y contests ef cuestionario de control intermo de ventas, asi como también de cuentas
porcoémryaqnecmﬂfemquenmm&mménmnyﬁgadbsymdégmnimportmahpama[
desarrollo dz esta evaluacion of control interno.

4.2. 2 INFORME
Abrifham ®endomo dice que ef informe es:

Ef cuaderno en ef cual mediante comentarios, expficaciones y grificas, se facen sugerencias
dervvadp del examen del controf intemo. "1

n PERDOMO, MORENG ABRAHAM, FUNDAMENTOS DE CONTROL INTERNQ, EDITORIAL ECASA, MEXICO 1989
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CUBIERTA

Nombre de la Compaitia: ROMY VIAJES, SA. OECV

Denominacién a tratarse en el informe: DECARTAMENTD DE UENTAS

Periodp: 1 de funio af 31 dz diciembre de 1997

Nombre y direccidn de quien emite ef informe: OREA SILVA MARLA CRISTINA
ROLAS DE MAYD 26 COL. BENTTD
JUAREZ OD. MEZAHUALCOYOIL




A LOS SENORES MIEMBROS DEL CONSEJO OE ADMINISTRACION
ROMY VIAJES, S.A. DE CV.

A continuacion presentamos un tnforme en ef que se indican algunos aspectos que deben ser 5
mejorados en relacitn con fos procedimientos def controf interno, asi como fas sugerencias que el caso |

| amerita, mismas que ya fian sido comentadas en detalle con el Director General (Sra. Martha Mendoza),

MARLA CRISTINA OREA SILVA

NEZANVALCOYOTL, EPO. DE MEXICO, 16 DE EMERO IE 1998 |
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DICTAMEN

\ A los sefiores accionistas de ROMY VIRIES, S A. OE cv

; He levado acabo ef estudio de evafuacisn def control interno en ef departamento de ventas de fa

| Comparita ROMYVIAIES, $.1. OE €0, existonte por el periodo comprendido def :

| 1z junio af 31 de diciembre de 1997, Ef establecimiento Y mantenimiento del controf interno contable s .
responsabilidad de fz administracion &z [ compartie. Mi responsabilidad consiste en expresar una

| opinidn sobre el mismo con base en mi revision,
Mi revision se efectud de acuerdo con las normas dz auditoria generalmente aceptadas.

Debido a fas fomitaciones infierentes a cualquier sistema de controf interno contable pueden

| ocurrir errores o imegutaridades y no ser detectados. Astmismo, la proyeccion de cualquier evaluacion def

| sisteria @ perfodos posteriores al revisado estd sujeta af riesgo de que los procedimientos puedan fegar a
| ser madecuados debido a cambios en los circunstancias o a que el gradp de cumplimiento dz fos
procedimientos de control pueda deteriorarse,

. En mi opinion ef control interno comtable def departamento dz ventas de la Compaitia RQ.M'Y
VIAJES, SA. OE CV, por el periodo comprendidp &ef 1 de Junio al 31 de diciembre de 1997, satisface

| o5 ofjetivos de controf de la administracién Y ofrece una seguridad razomable, en todos fos aspectos
importantes, dz prevenir o detectar errores o imeqularidades en ef curso normaf 4 sus operaciones,
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4. SUGERENCIAS

Conforme a la revision que se efectud se recomiends que de fas deficiencias encontradas se deben

tomar las medidas correctivas tan pronto como sea posible para fortalecer ef sistema.

A continuacion daré algunas sugerencias al departamento dz ventas:

“* La empresa debe enviar mensualmente estados de cuenta a [os chientes para confirmar dichos
saldos y conciiarfos con los que arrojen fos estadps financieros de Romy vigjes.

% Debe de reafizarse una forma en la cual estén plasmadas todas fas reclamaciones recibidis por
alguna cancelacion de servicios, para que puedan ser revisadas por el Jefe de Ventas y a su vez

buscar la solucion adecuada para que no ocurran dichas cancelaciones def servicio.

* Los documentos por cobrar tmportantes deben estar resguardados y bajo custodia def Director
General 0 alguna persona responsable que no tenga ninguna refacion con su contabifizacion.

< Los asientos de diario que afecten a [as cuentas por cobrar deben estar aprobados por ef Jefe de
Ventas o algiin funcionario responsable que no tenga ninguna refacion con ef registro contable.
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CONCLUSIONES

@Por la tmportancia que tiene ef estudio def controf intermo este debe ser def contocimiento de s

auditores tanto mtemo como externos, Ef control interno es esencial para que las empresas tengan un

adecuado desemperio para el logro de sus objetivos,

Debido a esto, cada dia la empresas deben ir mejorando y adaptandose a las condiciones actuales
del contexto macional ¢ internacional por lo que se Race oblfigatorip para las empresas,
independientemente de su actividad o tamatio, desarrolfen su sistema bisico de controf La razén
Jundamental radica en que los cambios en o econdmico, social politico y ecologico representan
oportunidades y amenazas para las empresas, las cuales deben ser conscientes de su Jortaleza y
debilidades para aftontar un entomo tan cambiante.

Ef desarrollo de {a auditoria a fa agencia dt viajes es muy importante como para cualguier

empresa, pero creo que asin mds importante al control intemo del departamento de ventas ya que dicko
departamento es fundamental para dichias agencias.
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FORMA DE RESERVACIOM DE HOTELES

PR T

H¥E

ANEXO |

HOTELES EMPORIG RESERVACION N¢ 21597
- 3 L3 1 < L1

Mombre:

Empresa: Clave: Tel

Direccién:

Cludad: Edo. Tarifa:

Llegada: Hora Sallda:

Tipo de Habitacién: Mo. de personas:

Uega Via: Hecha por:

Banco: No. de tarjeta:

Observaciones:

Tornada por: Pecha: de 19____
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ANEXO 2

CUESTIONARID BE CONTROL INTZRND
NOMBRE DZ LA COMPARNTA: ROMY VIAJZS, 9.4, DI CY.
FECHA DE 1A AUDITORIA: 3 D2 5NZRO DF 1993

PREGUNTAS Ho OUIAVACIONIS

!
I
.
I~

ORGANIZACION | ]

1.cExgsten politicas en cuanto o

akridito,

|

i

2

GEMERAL ' —
X
X

Clestimarién de cuentas incobrables? | X

2-¢Exfiste una separacion defiitiva en fas Gabores do fos |
empleados que manejan las caentas por cobrar, fa

Jacturacisn, s fondos de caja, la comespondencia X

y los registros contables?

3.-¢Se concifian mensuafinente estadps de cuenta & X

control del mayor general>

PROCEDIMIENTOS

4.-¢.5¢ envian mensualmente estados de cuenta a todas fas X 9%, sofo #i of chente fos requiers

clientes? :

3.-cEstd stjeto a un controf especial ef envio de os

estados e cuenta, taf como ef ser entiadps por per-

pcrsom.mjema!épmmnmécmmpor

cobra después de comparar fos estados de fos X
registros angBares?
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TUEITIONARID D2 CONTADL INTZRND
MOHBAE DE LA COMPANTA: ROMY VIAJES, $.4, BE CV.
PICHA DE 1A AUDITORIA: 3 DE EMZRO DF l993

ANEXO 2

CUENTAS POR (COBRAR,

6.-cSe controlan o contabifizan en alguna forma las
reclamaciones recibidas por comceplo de alguna
cancelacion def servicio?

7.¢5¢ fevan registros decaflados d fos documentos por
cobrar?; Se concifian los registros mensuafmente con
{a cuenta de controf def mayor general?

8-¢Estdn bos documentos fisicamente Girn resguardados
yﬁqbﬁcmadiad’ep:rmmqmnotm relacisn
con su correspoundiente contabifizacién?

9.-¢Som revisados periddicaments fos saldos de clientes

por un funcionario indépendiente af departamento de
contabifidad?

10.-¢Se notifica a un funcionario responsable el vencimiento
de fos documentos?

11.~¢Son autoriradas por un funcionario responsable fas
Pprirrogas, renovaciomes o cancelaciones?

12.~¢Se reatiza cédula por antigiedad de salfos?

13.-¢Estidn aprobadps fos asientos de diario que gfectan
cuentas por cobrar por algin funcionario superior a bs
encargados del manejo de los registros contables?

14.-;Exgste rotacion en bs encargados del manejo dr los
registros contables de fas cuentas por cobrar?

r l !
| i ]
| l
| !
X l
|
| ?
! ‘
I
X .
Lo doctos fos tiene s misma___|
X ilmmqw bl ,
{l .‘
X 1 EL director general '
L
X EL director general fl
— |
X El director general
.F
x 1
]
X
X




T OOMTRGL INTEAND
NOMBAE DE LA cOMPANIA: AOMT VIAIES, 5.A. DE C.Y.
FICHA DE LA AUDITOMA: 8 DE EMNERD DE 1993

ANEXO 2

MENTAS

15-¢Estdn los pedidos de Ibs chientes sujetos a revision y
aprobacion antes reservar ef servicio:

akpor el departamento de ventas en cuanta con-

diciones?

6)¢or ef departamento de crédito en cuanto a
riesgos?

16.-;Es independiente ef deportamento de facturacion de
{os departamentos &z cuentas por cobrar?

17.-;Fstdn prenumeradas todas las facturas de ventas y se
fleva un controf sobre effas?

18.-¢Alguna persona revisa que no se ftermmpa
numeracion de las facturas?

19.-¢Despues de su preparacién original, se verifican today
fas facturas de ventas en cuanto a precios, sumas y
multipficaciones, rebajas, etc.?

20.-;:5¢ coteja diariamente o perisdicamente la fista de
{os Bolztos de qvidn expedidos por fa agencia vs la
fista emitida por las lineas aéreas a fz agencia de
vigies

N R
!
: 1
; : ;
' I
|
T
: : !
X . ' |
e — |
< e _ . o
|
X !
X _]‘»__,__ e .
T
X iﬂauﬁmrp@mm_y
, . ]
| B dmcrer general. e e e
X
Pxcha revenién et realizads por o
. i |dldepartamento de wentasy el
X | rpartamento d contabutidad
] 1
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ANEXO 2

EUZSTIONARID D CONTADL INTRND
NOM3AE 0E LA COMPARIA: ROMY VIAIZS, 5.4, D3 &V,
TICHA DE LA AUBITORIA: 3 DE INZRD 0F 1993

21.-¢5¢ anotan en fas Bstas anteriores of mimero de s
nota de cobim, para asegurarse de que todus hiayan
sidD registradas?

22.-¢Se caleulan y cotejan fag comisiones por venta d
Boletos v las emitidas por [as fineas afreas?

23.-¢5e cotejan diariamente o periddicamente las fistas de
reservaciones vs {os reporte entitidos por fos
prestadores de servicios (Boteles, restaurantes, ercp

24.-;Se calculan y cotejan las comisiones por 2 venta de
servicios emitidp por s prestadores de servicios?

25-¢Se anotan en fas fistas de reservaciones (s ndmeros
de las facturas para asegurarse de que todas fizyan
sido facturadas?

26.-:5¢ conservan todos {os ejemplares de las facturas
canceladas y se autoriza su cancelaritn por un
supervisor?

27.-¢S¢ cotefa diarizmente o periddicamente el total de fas
Jacturas emitidas contra ef totaf de cargos a f cuenta
de los clientes?

Et revarads por el depto &

tentas y Silidad




ANEXO 2
CUITIONAAID O3 cOoNT ADL INTZAND
NOM3RE B2 1A coMpARTA: ROMY VIAJES, 5.4 DE .
FECHA DZ 1A AUDITORIA: 3 D2 ENz2aO DE 1993

28.-¢Se apruzban poref, departamento 4o ventas fas noras
decréditoa lp clientes, relativos g ajustes de precios,
Bonificaciones; descuentos, ete.2

28.-¢Se requeiere ademds fa aprobacitn de fas notas de
erédito de algin funcionarip afeno af departamento de

ventas?

30.-¢Estan las notas de crédito Prenumeradas y se controfa
quie 1o Se interrumpa L1 numeracion?
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