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INTRODUCCION

El presente trabajo contiene la descripcion detallada del problema que presenta
actualmente la Agencia de Viajes Bojorges, asi mismo se explica cada uno de los
objetivos del trabajo de investigacion y el motivo por el que es importante la

realizacion de este.

De igual manera se detalla el plan de accion, en el que se especifica cada uno de

los puntos que permitiran la realizacién del trabajo de investigacién.

Posteriormente se presenta el disefio del manual de organizacién de la Agencia de

Viajes Bojorges, el cual contiene los siguientes elementos:

e Introduccién del Manual de Organizacién

e Objetivos del Manual de Organizacion.

e Antecedentes histéricos de la empresa.

e Legislacién o base legal de la empresa

e Estructura de la Mision y Visidén de la empresa.

e Disefo de la estructura organizacional de la empresa

Por ultimo, se presenta la conclusién a la que se llegd con la realizacion del
trabajo de investigacion, asi mismo se hacen recomendaciones a la agencia de
viajes Bojorges, a fin de que se mantenga competitiva dentro del mercado en el

que se desenvuelve.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La agencia de viajes Bojorges se establecié en el afo 2004, desde sus inicios se
encuentra ubicada en, Juan le6n no. 57. San Pedro Chiconcuac, Estado de

México.

Se caracteriza por ser una agencia de viajes detallista, en este tipo de operacion,
la agencia no elabora sus propios productos, se ocupa también de la venta de los
viajes, los cuales son organizados por los mayoristas o los tour operadores,
ademas depende de ellos para vender otros servicios demandados por los
clientes. Sin embargo, su principal debilidad en este tipo de organizacion, en
particular, se ha fundamentado principalmente en el personal que labora dentro de
la empresa, ya que realizan todo tipo de trabajo como son; (atencion telefonica,
vendedor y mensajero, entre otros), todo ello a consecuencia de la falta de
organizacién y asignacion de actividades para el sector laboral de la empresa, la
cual ha generado una disminucién en la demanda de servicios en los viajeros,
debido a la falta de control ,para manejar simultaneamente mas de una actividad,
a causa de ello no tienen la capacidad para desempenar adecuadamente sus
actividades, y el desgaste tanto fisico como mental ha afectando la eficacia y
rapidez en la atencién al cliente, lo que ha generado molestia en los mismos,
provocando con ello que decidan prescindir de sus servicios, por lo que prefieren
hacer uso de los servicios que ofrece la competencia. Por tanto, su desarrollo y
crecimiento se han visto afectados en la actualidad.

Por tal motivo, se ha considerado que, todo ello puede corregirse, a través del
diseio de un manual de organizacibn que permita determinar las funciones
basicas, para que logre existir un perfecto entendimiento, coordinacién y una
adecuada comunicacion entre los diversos niveles jerarquicos y los empleados
acerca de sus funciones, obligaciones, atribuciones y responsabilidades, a fin de
contribuir a la calidad en el servicio y asi responder a las necesidades que



demandan los clientes, a fin de ofrecerle una mejor atencién, amabilidad, eficacia

y rapidez , que repercuta directamente en el servicio que se ofrece.

PREGUNTA DE INVESTIGACION:

¢, Qué elementos se deben considerar para el desarrollo de un manual de

organizacion para la agencia de viajes?

OBJETIVO GENERAL.

Proponer un manual de organizacién para la agencia de viajes Bojorges, que
permita determinar las funciones béasicas y puestos de la organizacion, con el
propésito de mejorar la comunicacion y establecer lineas de autoridad y asignacién

de responsabilidades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e |dentificar las partes y contenidos de un manual organizacional

e Disenar la vision, misidon y estructura organizacional que ayude a
orientar el futuro de la empresa de la agencia de viajes Bojorges del

municipio de Chiconcuac.

e Elaborar una estructura organizacional que permita identificar las
actividades, perfil, obligaciones y responsabilidades, que cada

empleado debe desempeniar.

e Analisis de puestos, que admita determinar las conductas, tareas y
funciones que estan comprendidas en el contenido de un puesto de

trabajo.



JUSTIFICACION

Es importante contar con un manual de organizacion, siendo éste una base
fundamental para el desarrollo de la empresa, ya que contiene informacion
detallada referente a los antecedentes, legislacion, estructura, organigrama,

mision y funciones organizacionales.

Lo anterior beneficiara a la organizacién del sector laboral de la empresa, dando a
conocer el disefo y estructura de un manual organizacional, que represente una
guia que permita conocer de una manera clara y objetiva la estructura orgéanica,
de los diferentes niveles jerarquicos que conforman esta Unidad Administrativa,
cada una de las areas que la integran y evitar la duplicidad de funciones; conocer
las lineas de comunicacion y de mando; y proporcionar los elementos para
alcanzar la excelencia en el desarrollo de sus funciones; elementos indispensables

que le permitiran la actualizacion administrativa.

Con el propésito de proporcionar informacién sobre los aspectos fundamentales
inherentes a la organizacién funcional de la Agencia y constituir una herramienta
de apoyo que coadyuve al adecuado desempenfio de las funciones asignadas a las
diferentes areas que la componen a la vez de servir de fuente de consulta para la
delimitaciéon de canales de comunicacion y autoridad entre las distintas areas, y
por consiguiente la empresa contara con personal eficiente, y agil para brindar un
mejor servicio, y como consecuencia recuperar la confianza y lealtad de los

viajeros.



METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion sera de tipo explicativa, el propésito de ésta, es "descubrir
situaciones y eventos, esto es, decir como se manifiesta determinado fenémeno,
los estudios de este tipo buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis. Miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendbmeno a investigar. Son mas estructuradas que las demas clases de
investigacién y de hecho incluyen los propoésitos de ellas (exploracidn, descripcion
y correlacion), ademas de que proporcionan un sentido de entendimiento del
fenémeno al que hacen referencia. Se pueden hacer comparaciones, no para
descubrir relaciones de causa-efecto precisamente, sino para dar a conocer los
hechos tal como se presentan, con todas sus caracteristicas. (Herbert Goldhor,
1998).

Con este tipo de investigacion se podra distinguir y especificar las condiciones de
la agencia de viajes Bojorges, ubicada en San Pedro Chiconcuac, y asi determinar
la situacion en la que se encuentran respecto al establecimiento de un manual de

organizacion.

FUENTES

Para el trabajo se contemplara a la investigacion documental y al trabajo de
campo. Documental: En esta etapa se hara una revisidon y andlisis de libros,
folletos, tesis y revistas especializadas, las cuales permitiran aclarar dudas
respecto al tema de estudio, lo anterior servira para seleccionar y determinar los
conceptos tedricos y la informacibn que daran sustento a la presente

investigacion.



De campo: Debido a la utilizacion de instrumentos de investigacion como
cuestionarios, guias de observacion y entrevistas, que permitirdn determinar la

viabilidad de dicha investigacién en la agencia de viajes.

Capitulo I. INTRODUCCION DEL TURISMO

En México, el turismo es una actividad que puede contemplarse como una opcién
viable para generar empleos, derramar divisas, incrementar el desarrollo regional,
mejorar las condiciones de vida de la poblacion, crear infraestructura; acceso a un
mayor numero de servicios publicos (electricidad, agua, drenaje) que beneficien
tanto a los turistas como a la poblacién receptora. Ademas se considera una parte
importante para el desarrollo de nuestro pais, ya que comprende actividades
sociales, politicas, culturales y econémicas;' y actualmente "es la tercera actividad
econdémica en captacion de divisas, después del petréleo y las manufacturas.

Para estudiar el turismo como fenémeno socioeconémico, tenemos que apoyarnos
en las estructuras que hacen posible sus diversas actividades; éstas son las
empresas de servicios turisticas (hospedaje, alimentacion, transporte,
entretenimiento y diversion), las cuales favorecen la consolidaciéon de la actividad
turistica, ya que las tres primeras se dedican a la satisfaccién de necesidades
basicas y las dos ultimas proveen los elementos necesarios para la practica de
actividades turisticas.

Para que se lleve a cabo la actividad turistica es imprescindible la existencia del
turista, pues es quien hace posible el funcionamiento de las empresas de servicios
turisticos, al hacer uso de las mismas. La Ley Federal de Turismo en su articulo 3°
establece la definicion de turista, como "la persona que viaja desplazandose
temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y que utilice alguno de los
servicios turisticos a que se refiere esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto para
efectos migratorios por la Ley General de Poblacion. Dicha definicidén se retorna ya



que el objeto de estudio es la Agencia de Viajes Bojorges localizada en el
municipio de Chiconcuac las cuales satisfacen una de las necesidades para
desplazarse fuera de su lugar de residencia y son catalogadas como un

componente esencial del turismo.

Sin embargo, es fundamental mencionar que no sélo turistas acuden a este tipo de
empresas, sino también personas residentes del lugar, por lo que no existe
diferenciacion entre ellos al hacer uso de este servicio, puesto que tienen los

mismos derechos sean turistas o no.

Por consiguiente, es dificil determinar lineamientos especificos para sefalar
cuando una persona puede ser considerada como turista, por lo que existen
definiciones de turista enfocadas a establecer parametros que permiten elaborar
una clasificacién del mismo, pero hay que aclarar que dichas clasificaciones
dependen del criterio del autor que las realice y la finalidad que tengan.

Por otro lado, la conceptualizacion del turismo es un tema donde la investigacién
es muy precaria, debido a la limitacién de términos propios, falta de investigadores
interesados en el estudio del mismo, escasez de apoyos econdmicos por parte del
sector publico y privado, carencias en los programas de estudio en las escuelas
donde se imparte esta disciplina; enfocados a la explicacion de la misma.

Por dichas razones, el turismo se ha conceptualizado desde diferentes puntos de
vista y maneras, segun el momento y época en que determinado autor lo realice,
lo cual no ha permitido hasta el momento lograr una unificacion de criterios, ni
establecer un concepto aceptado por todos los estudiosos del turismo, ademas
qgue no se le puede catalogar como un fenémeno aislado de otras disciplinas.



1.1 TURISMO.

Desplazamiento momentaneo que realizan las personas y comprende las acciones
que efectian durante sus viajes y estancia fuera de su entorno habitual. Cuando
una persona realiza un viaje sin motivo de lucro, requiere de una innumerable
cantidad de servicios que van desde transporte, hospedaje y alimentos hasta
distracciones, esparcimiento, o compras. Asi, el turismo engloba un conjunto de
actividades que producen los bienes y servicios que demandan los turistas
(Cardenas Cutino, 2002).

Sin embargo, existen algunos autores que tratan de explicar este fendbmeno, uno
de ellos es Sergio Molina en su libro Conceptualizacién del Turismo, en donde
concibe la existencia de tres modelos para tratar de entender la conceptualizacion

del turismo, los cuales son:

1.2 MODELOS DEL TURISMO (Sergio Molina, 1996).

e Fenoménico
Se preocupa por esclarecer, describir y explicar los hechos, es decir aquella
que se orienta a los aspectos econdmicos principalmente.

e Industria Turistica
Utiliza, al turista y a la comunidad receptora como el objeto que le permite
incrementar la oferta turistica, con la finalidad de manipular la demanda
turistica. Y deja en segundo plano las cuestiones ideoldgicas, politicas,

sociales, psicoldgicas, culturales y fisico- ambientales locales.

e Fenomenolégico
Considera la esencia del individuo y el entorno en el que se desenvuelve. Y

experimenta lo objetivo con una perspectiva de adentro hacia fuera.



1.3 SISTEMA TURISTICO

El modelo fenomenolégico se apoya en la Teoria General de Sistemas (TGS),
para organizar al turismo como sistema, debido a que es complejo y multi-causal.
La TGS permite la comprension y explicacién del turismo, pues enfatiza en un
modo de pensamiento holistico, globalizador, con la utilizacién de esta teoria se
percibe al turismo no so6lo como una actividad socioeconémica o como el
desplazamiento de individuos que hacen uso de los servicios turisticos (hoteles;
transportes; alimentos, entretenimiento y diversién), sino como una actividad
integral que da como resultado beneficios reciprocos tanto para la comunidad
receptora como para los turistas. Es precisamente por esta razén, que se
considera al sistema un instrumento valido para el analisis de un fenébmeno, como

es el Turismo.

“En el transcurso del desarrollo de la TGS han surgido varios conceptos de
SISTEMA que, a pesar de que mantienen ideas basicas, se distinguen por su
grado de complejidad. Algunas definiciones representativas de sistema son”:

Para (Von Bertalanffy, 1998): un sistema puede ser definido como un complejo
de elementos interactuantes. Anatole Rapaport define: un sistema es un conjunto
finito o infinito de unidades entre las cuales se establecen relaciones; a través de

las relaciones es posible deducir la trayectoria o la historia del sistema.

En conclusién, un sistema es “un conjunto de partes o subsistemas que se
relacionan e interactian en busca de un objetivo comun”. Debido a la existencia
de elementos que se interrelacionan, puede considerarse como un sistema abierto
a “aquel que intercambia energia, materiales e informacién, con su medio
ambiente o entorno. Por medio de canales de entrada y salida importan vy
exportan, comercian con su entorno. Por tanto, son sistemas dinamicos, en

constante cambio y adaptacién”.



El sistema turistico, permite agrupar los elementos o componentes interactuantes
del fenémeno turistico, asi como las funciones y relaciones de éste con su entorno
(medio ambiente), estableciendo un conjunto de intercambios sociales,
econdémicos, politicos y culturales que surgen ante la necesidad de cubrir las
expectativas de la demanda al desplazarse a un destino turistico, las cuales
influiran constantemente en el desarrollo turistico de la poblacién receptora y lo

gue en ella se ofrece.

El sistema turistico esta compuesto por 5 subsistemas: demanda, atractivos

turisticos, comunidad receptora, planta turistica y superestructura.

La demanda son todas aquellas personas que llegan a la comunidad receptora y
se desplazan para visitar los atractivos turisticos que son los principales

motivadores y orientadores del flujo turistico, los cuales se encuentran dentro del

nucleo receptor.

La comunidad receptora o local esta conformada por grupos de individuos que

residen en el lugar de forma permanente aunque sus actividades estén o no
relacionadas con la turistica. El conjunto de servicios que se venden a los turistas

o residentes se localizan dentro del subsistema planta turistica, que esta integrado

por dos elementos: el equipamiento y las instalaciones, el primero lo forman las
empresas turisticas dedicadas a la prestacion de los servicios que satisfacen las
necesidades bésicas (comer, dormir, transportacién), y el segundo facilita la

practica de actividades turisticas (de agua y playa, de montana y generales).

Todos los movimientos derivados de los cuatro componentes mencionados, estan
regidos por el subsistema superestructura, la cual tiene como funcién regular el
sistema turistico, tomando en cuenta los intereses, expectativas y objetivos de los

subsistemas restantes.
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El quitamiento e instalaciones es un subsistema que comprende el conjunto de
establecimientos especializados o empresas turisticas, que se dedican a la
prestacién de servicios turisticos y las instalaciones y equipos necesarios para
producirlos, mas, los motivos basicos que impulsan aquella produccién (atractivos
turisticos).

Por lo anterior, es trascendental reiterar que las empresas turisticas son una parte
elemental para el funcionamiento de la actividad turistica. A partir de que el objeto
de estudio son las empresas de agencia de viajes, es importante conocer el
significado de la palabra empresa.

1.4 EMPRESA

Por tal motivo, este trabajo se basd en la definicion de empresa de Cesar Ramirez
Cavassa, la cual dice que “es un conjunto rodeado de un entorno en donde
encuentra sus factores de produccion (capital, mano de obra, tecnologia y materia
prima). Como sistema, la eleccion de su estructura debe resolver dos problemas
fundamentales: la diferenciacion de los diversos elementos que la componen y su
integracion en un todo. Por tanto, toda organizacién humana de nombre empresa
es un sistema en el que se distinguen una estructura organizativa, una funcional y

una de tipo social (Ramirez Cavassa, 1993).

1.5 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

SECTOR/TAMARNO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
MICRO EMPRESA 0-10 0-10 0-10
PEQUENA EMPRESA 11-50 11-30 11 -50
MEDIANA EMPRESA 51 - 250 31-100 51-100
251 EN 101 EN 101 EN
GRAN EMPRESA ADELATE ADELANTE ADELANTE

FUENTE: http://www.contactopyme.gob.mx/ tamafo.asp? Lenguaje=O&Cve _ B=5.
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Segun la actividad:

e Sector primario: Empresas en contacto directo con la naturaleza como la
mineria, agricultura, pesca. En materia turistica el agroturismo por e;.

e Sector secundario: Todas las empresas orientadas a las actividades
industriales, con un proceso de transformacion como la construccion,
metalurgia, quimica. En materia turistica los restaurantes, el catering.

e Sector terciario: Engloba las actividades con un amplio componente
humano, dedicado a la prestacién de servicios como el comercio o la

restauracion, casi toda la empresa turistica esta en este sector.

1.6 EMPRESA TURISTICA

Con base a lo anterior, se puede concluir, que la empresa es una entidad que
reune el capital, mano de obra e insumos para obtener beneficios econémicos,
tanto para el empresario como para el trabajador. En este caso las empresas
turisticas se diferencian del sector secundario porque ofrecen servicios, mismos
gue satisfacen necesidades especificas de los turistas y estas pueden clasificarse
en diferentes giros, como pueden ser hospedaje, alimentos y bebidas,
transportadoras turisticas, agencias de viajes, entre otras. Para definir la empresa
turistica se tiene que hacer referencia al tipo de clientes a los que van dirigidos los
servicios que ofrece cada una de ellas, estos pueden ser clientes o personas que
viajan por diferentes motivos, y que hacen un gasto en esos desplazamientos, es
decir es una combinacion de un mercado, un producto y una tecnologia para
satisfacer las distintas necesidades de aquellos que realizan desplazamientos con

el fin de obtener nuevas experiencias en la utilizacioén de su tiempo libre.
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CLASIFICACION DE EMPRESAS TURISTICAS

La siguiente clasificacién se baso en La de turismo de Catalufia (Ley de turismo
de Cataluia, 21 de junio 2002.):

Son empresas turisticas las que se dedican profesionalmente a la prestacién de
servicios turisticos retribuidos de alojamiento, restauracion o mediacion, y las que

ofrecen cualesquiera otros servicios turisticos.

a. Empresas turisticas de alojamiento.
Tienen la consideracion de establecimiento de alojamiento turistico los que,
de forma habitual y con caracter profesional, ofrecen a los usuarios
turisticos, mediante precio, alojamiento temporal que no constituya un
cambio de residencia para la persona alojada, de acuerdo con las
condiciones y las caracteristicas establecidas por reglamento.

b. Empresas turisticas de restauracion.
Tienen la consideracién de empresa turistica de restauracién las empresas
que explotan locales o espacios donde, con caracter principal o
complementario, se ofrecen comidas y bebidas, mediante precio, para que

sean consumidas.

c. Empresas turisticas de mediacion.
Tienen la atencion de empresa turistica de mediacion las agencias de
viajes. Las agencias de viajes son las empresas que, estando en posesion
de la correspondiente licencia, se dedican de forma exclusiva y con caracter
profesional a ejercer actividades de asesoramiento, de mediacion y de
organizacion en materia de servicios turisticos, incluidas las que utilizan

medios propios para la prestacién de estos servicios.
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d. Empresas turisticas de servicios complementarios.
Tienen la consideracion de oficina de turismo las dependencias abiertas al
publico que ofrecen orientacion a los usuarios turisticos a través de un
apoyo global a su estancia y les facilitan informacién y prestaciones
relacionadas con el alojamiento, el transporte, los servicios, los

espectaculos y las demas actividades relacionadas con la cultura y el ocio.

De acuerdo a la clasificacién de la Ley de turismo de Catalufia se considera a las
empresas de Agencias de Viajes dentro de la clasificacion de empresas turisticas

de mediacion.

Capitulo Il. MANUALES ADMINISTRATIVOS Y AGENCIA DE VIAJES

2.1 MANUAL ADMINISTRATIVO

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma ordenada

y sistemética la informacién de una organizacion.

Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de manejar
(manuable) se concentran en forma sistemdtica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se

presenta entre cada grupo humano en la empresa (Reyes Ponce, 1998).

El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefala el procedimiento a
seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempena responsabilidades especificas. Un procedimiento
por escrito significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar
algun trabajo (Graham Kellog, 1987).
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2.2 CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que se designa los

nombres diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente manera:

Los diferentes organismos (publicos o privados) tienen necesidad de manuales
diferentes. El tipo de manual se determina dando respuesta al proposito que se
han de lograr. En ciertos casos, solo sirve a un objetivo: y en otros, se logran

varios objetivos.

a) POR SU CONTENIDO:
Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias,
dentro de este tipo se tienen los siguientes:
e Manual de Historia
e Manual de organizacién
e Manual de politicas
e Manual de procedimientos

e Manual de contenido multiple

b) POR SU FUNCION ESPECIFICA:
Esta clasificacion se refiere a una funcién operacional especifica a tratar.
Dentro de este apartado puede haber los siguientes manuales:
e Manual de produccién
e Manual de compras
e Manual de ventas
e Manual de Finanzas
e Manual de contabilidad
e Manual de crédito y cobranzas
e Manual de personal
e Manual técnico

e Manual de adiestramiento o instructivo.
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c) GENERAL:
Se refiere a todo el organismo en su conjunto, dentro de este tenemos a los
siguientes manuales:
e Manuales generales de organizacion
e Manual general de procedimientos

e Manual general de politicas

d) ESPECIFICO:
Manual especifico de reclutamiento y seleccidon: Se refiere a una parte de
un area especifica (personal). Y contiene la definicién uniforme respecto al
reclutamiento y seleccion personal en una organizacién.
e Manual especifico de auditoria interna
e Manual especifico de politicas de personal.

e Manual especifico de procedimientos de tesoreria

2.3 MANUAL DE ORGANIZACION

Este documento es de observancia general, como instrumento de informacion y

consulta, en todas las areas que conforman la Agencia de Viajes.

El manual es un medio para familiarizarse con la estructura organica y con los
diferentes niveles jerarquicos que conforman esta Organizacion. Su consulta
permite identificar con claridad las funciones y responsabilidades de cada una de
las areas que la integran y evitar la duplicidad de funciones; conocer las lineas de
comunicaciéon y de mando; y proporcionar los elementos para alcanzar la
excelencia en el desarrollo de sus funciones; elementos indispensables que le

permitiran trabajar en conjunto (Franklin F, 1942).

Por ser un documento de consulta frecuente, este manual debera ser actualizado

cada ano, o0 en su caso, cuando exista algun cambio organico funcional al interior
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de esta unidad administrativa, por lo que cada una de las areas que la integran,
deberan aportar la informacidén necesaria para este propdsito.

e Sintesis del contenido.

e Areas que participaran en la elaboracién del manual.

e Importancia de mantener permanentemente actualizado este manual.

El Manual de Organizacion es un documento de control administrativo que tiene
como propdsito, orientar al personal en la ejecucién de las labores asignadas a
cada oOrgano administrativo; asimismo, delimitar responsabilidades, evitar
duplicidades e identificar omisiones; ademas, sirve como instrumento de apoyo
para el control, evaluacion y seguimiento de los objetivos institucionales, asi como

medio de orientacidn e informacion al publico en general.

2.4 TIPOS DE MANUALES ORGANIZACIONALES

Manual General de Organizacion:

Documento que es producto de la planeacion organizacional y abarca toda la
dependencia o Entidad, indicando la organizacion formal y definiendo su
estructura funcional, refleja el objetivo y funciones de las unidades administrativas

que la componen.

Manual Especifico de Organizacion:

Documento que es producto de la planeacién organizacional y abarca sélo una
Unidad Administrativa, indicando la organizacion formal y definiendo su estructura
funcional, refleja la totalidad de érganos que componen la estructura organica de
la Unidad Administrativa.
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2.5 CARACTERISTICAS DEL MANUAL DE ORGANIZACION

En la actualidad existe una gran variedad de formas de presentar un manual de
organizacion, En la siguiente investigacion se mencionan los elementos que se
considera deben integrar un manual de organizacién, por ser los mas relevantes

para los objetivos que se persiguen con su elaboracién (Franklin F, 1942).

Identificacion

Pagina o portada del manual, que debera contener los datos siguientes:
Logotipo de la dependencia.

Nombre de la Dependencia.

Titulo del manual de organizacion.

N

Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable de su elaboracion
o actualizacion permanente.

5. Fecha de implantacién o, en su caso, de actualizacién.
Dictaminando la informacion procesada por la unidad administrativa en dicho
formato.
Contenido
Presentar, de manera sintética y ordenada, los capitulos que constituyen el
manual o los titulos principales que comprende.

Objetivo del manual

En este apartado se expresara el propdsito que se pretende alcanzar con la

aplicacion del manual.
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Proporcionar un instrumento técnico-administrativo que norme la elaboracion de
los manuales con uniformidad, contenido y presentacion que permita optimizar la
eficiencia en la organizacion y funcionamiento de las unidades administrativas de

la organizacion.
Aportar la informacién necesaria a las areas que conforman a la organizacién, con

el fin de dar a conocer la forma de organizacién, los objetivos, funciones y niveles

de responsabilidad de la unidad administrativa.

Marco juridico

En esta parte del manual se mencionaran las disposiciones juridicas relacionadas
por orden jerarquico, que dan origen a la organizacién, que establecen su creacién
y sus atribuciones, asi como aquellas que regulan su funcionamiento.
Se debera ordenar y jerarquizar los documentos juridico-administrativos vigentes,
segun:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e leyes.

e Reglamentos.

e (Circulares y/u Oficios.

Misidn y Visién

La Mision es la razén de ser de la institucion, la cual explica su existencia. Es una
declaracion de alto nivel que describe su propésito fundamental.

La Vision representa el escenario altamente deseado por la Dependencia que se

quisiera alcanzar en un periodo de largo plazo.
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Estructura organica

Descripcidn de la estructura organica, referente a la nomenclatura de las unidades

administrativas como a su nivel jerarquico y al orden de presentacion.

1.0. Direccién General.
1.1 Direccién de Administracion de Personal.

1.1.2 Departamento de ventas.

Organigrama

e Localizar y representar graficamente el tipo de unidades que conforman la
estructura, sus relaciones, las caracteristicas de la dependencia, y sus
funciones basicas.

e Indicar las relaciones de jerarquia que guardan entre si los principales
organos de la empresa.

e Facilitar al personal el conocimiento de su ubicacién y relaciones dentro de
la estructura organica.

e Ubicar cada area representada, de acuerdo al nivel jerarquico que le

corresponde.

Obijetivos y funciones

Objetivo
e Describir la finalidad hacia la cual se orientan los recursos y los esfuerzos
de la organizacién, para el cumplimiento de una actividad institucional que

corresponde por atribucién a una dependencia y/o unidad administrativa.
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Funciones
e Constituir el conjunto de actividades afines, a través de las cuales se
alcanzara el desarrollo de las atribuciones y objetivos planteados y
ordenarlas de acuerdo a la importancia y naturaleza del area que se trate.

2.6 AGENCIAS DE VIAJES

Una agencia de viajes es una empresa privada que hace de intermediaria entre
sus clientes y determinados proveedores de viajes (aerolineas, hoteles, cruceros),
con el objeto de venderles productos y servicios relacionados con esos viajes a
unos precios y con unas condiciones especialmente atractivas en relacion con las
que se podrian conseguir de dirigirse directamente a esos proveedores
(Islas,2008).

2.7 RESENA HISTORICA

Antes de la Revolucién Industrial del siglo.XIX la gente apenas se movia de su
entorno y si lo hacia, era por motivos muy concretos: cuestiones
de estado, religién, comercio. El hecho de moverse no se hacia por placer sino por
una necesidad. La aparicion del ferrocarril y del barco a vapor cambib
el concepto de viajar (Avilez M, 1984).

Hasta pasada la 22 mitad del S XX el viaje del placer era sélo privilegiado para la
alta sociedad; para el pueblo viajar no entraba en sus planes: la economia familiar

al igual que las condiciones laborales eran precarias.

Las Agencias de Viajes (AAVV) estdn muy relacionadas con las compafias de
transportes, es decir van surgiendo como una actividad ligada al transporte de

mercancias.
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En Espanala 12 AAVV se crea en 1930 y se llama Viajes Marsans y la 22 es
Viajes Internacional Expreso. En los afios 40 nace viaje Melia.
e A partir de la industrializacién se produjeron grandes cambios como:
e Aumento de la produccién de bienes a menores costes.
e Mayor demanda de materias primas.
e Busqueda constante de nuevos mercados en los que colocar la produccion.
e Desarrollo de una importante red de transporte (terrestre, mecanico, aéreo).
e Desapariciébn de barreras fisicas, lo que implica un mayor crecimiento a

otros pueblos.

Después de la revolucion industrial surgen otros movimientos como el obrero,
obteniendo logros como la de reduccién de la jornada laboral, vacaciones anuales
retribuidas, sanidad y educacion gratuita.

Se reparte mejor, hay mas riquezas, hay mas inquietudes, mas nivel cultural,
mas tiempo libre los medios de comunicaciéon son mejores y mas rapidos, se
desarrolla la navegacién area, todo esto genera un fenémeno social y econémico
denominado TURISMO DE MASAS.

Las AAVV son empresas mercantiles de servicio que acerca el producto turistico

al consumidor.

Empresa _mercantil: empresa que se crea para la obtencion de lucro y con la

organizacion de medios naturales ( mesas, ordenadores) y humanos ( el personal)
que tiene la empresa para que esta funcione) se obtiene ese lucro.

Servicio: no es tangible, no se puede tocar, €j.: un abogado. Los medios naturales

y humanos de los que tienela empresalos dispone para la prestacién

del servicio al consumidor: informando, asesorando, etc.
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Las AAVV obtienen la informacién que le ofrecen a sus clientes gracias a los
otros servicios del medio como son los hoteles, apartamentos, Tour — operadores,
etc. Estos son prestatarios de servicios turisticos y las AAVV tienen capacidad
legal para contratar con estos, por eso la informacién se localiza muy cerca del
consumidor. A partir de aqui las AAVV tienen la obligacién de proporcionarle

al cliente cuanta informacién demande.

Producto turistico: Conjunto de bienes y servicios destinados a satisfacer las

necesidades del cliente.

Necesidad: carencia + deseo.

2.8 CARACTERISTICAS Y CLASIFICACION DE AGENCIAS DE VIAJES

La mayoria de las agencias de viajes no so6lo venden billetes de avién; sus
servicios varian y muchas de ellas venden mas paquetes de cruceros que billetes

de avion, asi como servicios relacionados con hoteles y trenes.

La mayoria de las agencias de viajes también llevan a cabo alquiler de
coches para sus clientes y muchas de ellas se concentran en la organizacién de
viajes para grupos a diferentes destinos. Para ello, trabajan con aerolineas
regulares, aunque en muchas ocasiones lo hacen con compafias de vuelos
charter. Muchas agencias de viajes representan en exclusiva a un pequeno grupo
de proveedores: lineas aéreas, cruceros y empresas de alquiler de coches, por lo
que, a menudo, los logos de estas empresas se muestran en las vidrieras de las
oficinas de la agencia. Algunas agencias de viajes brindan un servicio de casa de
cambio (Helicon, 2005).

De acuerdo a sus funciones y actividades en el medio se conocen tres tipos

diferentes de agencias de viajes:
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a)

b)

Agencias mayoristas:

Son aquellas que elaboran y organizan paquetes turisticos, que incluye la
venta de boleto aéreo y una serie de prestaciones de servicios tales como:
Transporte, alojamiento, alimentacion, visitas, entre otros. Que distribuyen y
venden a las distintas agencias detallistas, quienes tiene el contacto directo
con el usuario. Son las empresas intermediarias entre los operadores de

turismo extranjero y las agencias de viajes en el pais.

Agencias operadoras de turismo:

Conocidas también como agencias de turismo receptivas, éstas surgen en
lugares de interés turistico (ciudades de arte, localidades, centros de
cultura, entre otros), donde se da una notable oferta de los servicios
turisticos, y por lo tanto, una excelente calidad de los mismos servicios,
tienen como finalidad la promocién o venta de turismo en el exterior de un
pais, prestandole al viajero la asistencia necesaria turistica en el interior del
pais, con lo cual combina funciones de intermediario, empresario u

operador.

Agencias de viajes Minorista:

Esta definida como: Aquellas que venden directamente al publico, cualquier
clase de servicio o prestacién turistica y cada tipo de producto turistico,
permanencia en hoteles, boletos de transporte, entre otros. El principal
producto de este tipo de agencias es la venta de boletos aéreos y se
auxilian de las agencias mayoristas y operadoras para vender otros
servicios demandados por los clientes.

Sin embargo, debido a las complicaciones que tiene la agencia de viajes Bojorges,
para asignar a su personal el puesto y las actividades que desarrollaran cada uno
de ellos, siendo este un problema que obstaculiza el desarrollo y crecimiento de
dicha

propuesto un manual de organizacién, que permita determinar las funciones

empresa, como estrategia para contrarrestar dichos problemas, se ha
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basicas y el plan de accion de la agencia de viajes, el cual constara de los

siguientes elementos:

e [ndice o contenido Filosofia

e Introduccién Valores

e Objetivos Estructura organizacional
e Antecedentes Historicos Descripcién de puestos

e Legislacién o Base legal Clima laboral

e Mision Politicas Generales

e Vision Reglamento
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Capitulo lll. MANUAL DE ORGANIZACION DE LA AGENCIA DE VIAJES
BOJORGES.
INDICE O CONTENIDO

Prélogo y/o Introduccion
Objetivos

Antecedentes Historicos
Legislacién o Base legal
Reglamento de la empresa
Politicas de la empresa
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Estructura Organizacional

9. Descripcion de puestos y Funciones
10.Clima laboral
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13.Conclusién y Recomendaciones.
14.Revision y Actualizacién
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Fecha: Noviembre 2009

Agencia de Viajes Bojorges

Manual de Organizacion General

1. INTRODUCCION

El presente manual de organizacion tiene como propésito dar a conocer de una
manera clara y objetiva la estructura organica, de los diferentes niveles
jerarquicos que conforman esta Unidad Administrativa, cada una de las areas que
la integran y evitar la duplicidad de funciones; conocer las lineas de comunicacién
y de mando; y proporcionar los elementos para alcanzar la excelencia en el
desarrollo de sus funciones; elementos indispensables que le permitirdn la

actualizacién administrativa.

Por ser un documento de consulta frecuente, este manual debera ser actualizado
cada ano, o0 en su caso, cuando exista algun cambio organico funcional al interior
de esta unidad administrativa, por lo que cada una de las dreas que la integran,

deberan aportar la informacidén necesaria para este propésito.

El manual contiene la descripcidn de las funciones de cada puesto a fin de que se
tenga un panorama general de la estructura organica de la Agencia de Viajes y
lograr el mejor aprovechamiento de los recursos humanos al estar debidamente

definidas las funciones para la consecucion de los objetivos.
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2. OBJETIVOS DEL MANUAL

Presentar un panorama general de la estructura de la Agencia de Viajes.

Proporcionar informacién béasica y servir como medio de integracion vy

orientacion del personal.

Precisar las funciones encomendadas a cada una de las areas que

constituyen a la Agencia de Viajes.
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3. ANTECEDENTES HISTORICOS

La agencia de viajes Bojorges, esta registrada en el directorio de prestadores de
servicios de Agencias de Viajes del Estado de México.

La agencia de viajes Bojorges se establecié en el ano 2004, funciona como
intermediaria cuando organiza o gestiona un servicio turistico en nombre de una
tercera persona. Esta funcion es la que define de por si a una agencia de viajes.
Desde sus inicios se encuentra ubicada en, Juan leén no. 57. San Pedro
Chiconcuac, Estado de México. Y desde su inicio a sido dirigida por la Lic. Maria
Concepcién Bojorges, quien tiene a su cargo unicamente a 2 empleados.

Entre los servicios que la agencia ofrece destacan:
e Boletos de avion
e Tours terrestres

e Paquetes de avion y hotel

e Cruceros
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4. LEGISLACION O BASE LEGAL

Las disposiciones de este reglamento se regirdn con base en el articulo 5 ¢ de La

Ley Federal de Turismo.

Articulo 50. Proporcionan el servicio turistico de agencias de viajes, las personas

fisicas 0 morales que desempefnan una o mas de las siguientes actividades:

VL.

Servir de intermediarias entre los turistas y otros prestadores de

servicios turisticos, y entre prestadores de servicios turisticos entre si.

Reservar espacios en los medios de transporte y expedir a nombre de
los transportistas y a favor de los turistas, los boletos, cupones u

ordenes de servicio correspondientes.
Reservar a los turistas habitaciones y demas servicios conexos en
Establecimientos de Hospedaje, Campamentos y Paradores de Casas

Rodantes, entregandoles el comprobante o cupon respectivo.

Prestar a los turistas servicios de reservacion y adquisicién de boletos

para espectaculos publicos y sitios de atraccion turistica.

Organizar, operar o comercializar viajesy excursiones, dentro del

territorio nacional o en el extranjero.

Las demas que sean complementarias o conexas a las citadas con

anterioridad.
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REGLAMENTO DE LA EMPRESA

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE TURISMO

CAPITULO VIIl. DE LAS AGENCIAS, SUBAGENCIAS Y OPERADORAS DE
VIAJES

ART. 39.- Las agencias de viajes, al promocionar y comercializar paquetes

turisticos, deberan hacer del conocimiento del turista lo siguiente:

I. Especificacion de los servicios en su material publicitario, identificando al

prestador;

Il. Precio total del paquete, los servicios que incluye el precio, periodo de su

vigencia y condiciones bajo las cuales puede ser modificado;

lll. En su caso, el nUmero de personas que conformaran un grupo;

IV. Duracién del paquete o excursién;

V. Condiciones de reservaciones y pagos;

VI. Informacién necesaria para que el turista cumpla oportunamente con las

regulaciones nacionales e internacionales;

VII. Consecuencias de la cancelacién por causas imputables tanto a la agencia de

viajes o al prestador de servicios, como al cliente;
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VIII. La delimitacion de responsabilidades de la agencia en caso de incumplimiento
del servicio pactado bajo las especificaciones estipuladas, en términos del
convenio de intermediacién a que se refieren los articulos 37 y 38 del Reglamento;

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

X. En su caso, el tipo de guia que prestara el servicio, asi como el idioma utilizado.

ART. 40.- Los agentes de viajes deberan tener a disposicion del publico en
general, el precio o tarifa de los servicios y productos que ofrecen o comercializan.

ART. 41.- Las agencias de viajes que integren paquetes o excursiones turisticos
contrataran, en su caso, a aquellos guias que cuenten con la credencial de
reconocimiento expedido por la Secretaria.

ART. 42.- Para efectos de la Ley y del presente Reglamento, las representaciones
de hoteles y agentes generales de ventas de otros prestadores de servicios
turisticos, se equiparan a las agencias de viajes en los términos de la fraccion |
del articulo 40. de la Ley y estaran sujetas a los requisitos de operacién que
establecen los articulos 27, 30, 34, 35, 37, 38, 39 y 40 del presente Reglamento.

ART. 43.- Toda empresa que intermedie servicios turisticos o integre paquetes

turisticos, debera actuar como agencia de viajes y cumplir con las disposiciones

de la Ley y del presente ordenamiento. Reforma 09-11-1999
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POLITICAS DE LA EMPRESA

TITULO QUINTO
Aspectos Operativos

CAPITULO |

Operacién de los Prestadores de Servicios

ARTICULO 32.- Las relaciones entre los prestadores de servicios turisticos y el
turista se regiran por lo que las partes convengan, observandose la presente Ley y
la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

En la prestacion de los servicios turisticos no habra discriminacion por razones de
raza, sexo, discapacidad, credo, politico o religioso, nacionalidad o condicién

social.

ARTICULO 33.- Los requisitos para ser prestador de servicios a que se refieren
las fracciones Il y Il del articulo 40. de la presente Ley, se fijaran en el reglamento
respectivo atendiendo a los siguientes principios:

I. No deberan constituir barreras a la entrada de nuevos participantes en la
prestacion de estos servicios en razén de profesion o de capital; y

Il. Sélo estableceran garantias a cargo de los prestadores de servicios cuando sea
necesario asegurar su debida operacién, con objeto de proteger al turista. Las
garantias que se fijen no deberan constituir una carga econdémica excesiva para el

prestador.
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ARTICULO 35.- Los prestadores de servicios turisticos deberan:

I. Anunciar ostensiblemente en los lugares de acceso al establecimiento sus

precios y tarifas y los servicios que éstos incluyen;

II. Cuando se trate de la prestacion del servicio de guias de turistas, informar su

precio en el momento de la contratacién con los usuarios;

[ll. Cumplir con los servicios, precios, tarifas y promociones, en los términos

anunciados, ofrecidos o pactados; y

IV. Contar con los formatos foliados y de porte pagado para el sistema de quejas

de turistas en los términos de la norma oficial mexicana respectiva.

CAPITULO Il

Proteccién al Turista

ARTICULO 37.- Los prestadores de servicios turisticos deberan describir
claramente en qué consiste el servicio que ofrecen, asi como la manera en que se
prestara. Los prestadores de servicios estan obligados a respetar los términos y

condiciones ofrecidos o pactados con el turista.

ARTICULO 38.- En caso del que el prestador del servicio turistico incumpla con
uno de los servicios ofrecidos o pactados o con la totalidad de los mismos, tendra
la obligacién de reembolsar, bonificar o compensar la suma correspondiente al
servicio incumplido, o bien podra prestar otro servicio de la misma calidad o
equivalencia al que hubiere incumplido, a eleccion del turista.
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ARTICULO 39.- Para determinar si el servicio prestado cumple con la calidad
ofrecida, se tomaran como referencia las normas mexicanas y a falta de éstas, las
establecidas por organismos internacionales, salvo que el prestador de servicios
haya descrito ostensiblemente las caracteristicas y la forma en que se preste el

servicio.

ARTICULO 40.- Cuando el turista resida en la Republica Mexicana, podra
presentar su denuncia ante la Procuraduria Federal de Proteccién al Consumidor,
en la oficina mas cercana a su domicilio. Si el turista reside en el extranjero,
también podra denunciar ante la Procuraduria Federal de Proteccién al
Consumidor, las violaciones a la presente Ley por correo certificado y seguir el
procedimiento de conciliacion o de arbitraje por ese mismo medio o por cualquier
otro medio de comunicacién que acuerden las partes y que permita hacer el
procedimiento mas expedito. La denuncia podra presentarse también por conducto
de las Representaciones de la Secretaria en el extranjero, a eleccion del afectado.

CAPITULO V

De las Sanciones y del Recurso de Revisién

ARTICULO 47.- Las infracciones a lo dispuesto en esta Ley, sus reglamentos y las
normas oficiales mexicanas derivadas de ella, serdan sancionadas por la
Secretaria, de conformidad por lo dispuesto en el presente capitulo.
En el supuesto de quejas presentadas por turistas la Procuraduria Federal de
Proteccién al Consumidor, conocera de su recepcion, desahogo y resolucién y, en
Su caso, arbitraje y sancion, en los términos de la Ley de la materia.
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ARTICULO 48.- Las infracciones a lo dispuesto en los articulos 35, fracciones Il y
IV y 37, primer parrafo, seran sancionadas con multa hasta por el equivalente a

quinientas veces el salario minimo diario.

ARTICULO 49.- Las infracciones a lo dispuesto en los reglamentos que regulan
los servicios turisticos a que se refieren las fracciones Il y 11l del articulo 40y a lo
dispuesto en los articulos 35, fraccion | y 38, se sancionaran con multa hasta por

el equivalente a mil veces el salario minimo diario.

ARTICULO 50.- Las infracciones a lo dispuesto en los articulos 34, 35, fraccién Il
y 37, segundo parrafo, seran sancionadas con multa hasta por el equivalente a

tres mil veces el salario minimo diario.

ARTICULO 51.- Para los efectos de las multas establecidas en el presente
capitulo, por salario minimo diario, se entiende el general vigente en el Distrito

Federal al momento de cometerse la infraccion.

Se entiende que existe reincidencia cuando el mismo infractor incurra en dos o
mas violaciones del mismo precepto legal durante el transcurso de un afo,
contado a partir del dia en que se cometié la primera infraccion.

En caso de reincidencia se podra aplicar multa hasta por el doble de la multa

impuesta originalmente.
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5. ESTRUCTURA DE LA MISION Y VISION DE LA AGENCIA DE VIAJES
BOJORGES

Mision

Es una agencia de viajes que trabaja bajo el concepto de calidad total, con una
vocacién de servicio hacia los clientes, buscando que ellos decidan el consumo de
los productos que la empresa ofrece mediante factores de calidad y competencia
leal.

Vision

Posicionarnos como una de las agencias de viajes mas prestigiosas a nivel
nacional e internacional, ofreciendo la mejor calidad de servicio, y asi
caracterizarnos por ser una organizacion comprometida con la calidad, vanguardia

tecnoldgica y bajos costos.
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FILOSOFIA

Brindar servicios integrales con:
e (Calidad
¢ Profesionalismo
e Seguridad
e Confort
En un ambiente incluyente para la completa satisfaccion de los clientes

VALORES

» Seguridad: Proporcionamos a nuestros clientes y empleados un estado de
tranquilidad. No permitimos el mal uso, la apropiacion indebida ni el abuso

de los bienes de la Organizacién y de nuestros clientes.

» Calidad de Servicio: La organizacién en pleno esta orientada a satisfacer y
superar las expectativas y necesidades de nuestros clientes, ofreciéndole

un servicio de calidad en el cual se incluye el valor agregado del mismo.

« Compromiso: Consideramos un honor trabajar en la Organizacion, por lo
cual nos sentimos comprometidos con nuestra visién “Posicionarnos como
una de las mas prestigiosas Organizaciones a nivel mundial dentro del
ambito de servicios de Casas de Cambio y Agencias de Viajes” y
cumplimos con lo establecido en nuestra misién y politica de calidad.
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Diversidad: Cada una de los integrantes de la Organizaciéon es diferente
en algun aspecto, pero siempre existe el sentimiento de compartir y
aprender, eliminando esas diferencias, sacando provecho de las ventajas
que la diversidad nos brinda.

Trabajo en Equipo: somos una gran familia, integrada por personas con
capacidad complementaria, comprometidos con un mismo proposito, un

objetivo de trabajo y con responsabilidad mutua compartida.

Etica: Nuestra conducta y proceder son dignos y honorables.

Respeto: En nuestro dia a dia prevalece el respeto mutuo por nuestros
clientes, amigos, y companeros de trabajo, respeto a su dignidad humana y

a su trabajo, creando un clima de armonia integral.

Competitividad: Estamos comprometidos con el bienestar de nuestro
desempefio, buscando diariamente ser mas eficaces, eficientes vy
productivos en cada una de nuestras actividades laborales. En el camino
hacia el éxito luchamos para que cada uno de nosotros aporte lo mejor de

Si.

Responsabilidad: Contribuimos y participamos en el logro de los objetivos
de la empresa, asumimos las consecuencias de nuestras decisiones y
acciones. Estamos comprometidos con la excelencia como un deber tanto

individual como Organizacional.
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6. DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA AGENCIA DE
VIAJES BOJORGES

ESTRUCTURA ORGANICA:

NOMBRE DEL PUESTO # DE PERSONAS
1. Direccién 1
1.1 Vendedor 1
1.2 Mensajero 1

ORGANIGRAMA GENERAL

DIRECCION

MENSAJER &

VENTAS

NOTA: Sélo se consideraron estos departamentos dada la clasificacion de
agencia de viajes detallista.
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NOMBRE DEL PUESTO

Direccion General

# DE PERSONAS REQUERIDAS

Un director general

PUESTO INMEDIATO SUPERIOR

Ninguno

PUESTO INMEDIATO INFERIOR

Mensajeria y ventas

PROPOSITO DEL PUESTO

Posicion en el mercado

Innovacién

Productividad

Recursos fisicos y financieros
Rentabilidad ( rendimientos de beneficios)
Actuacién y desarrollo gerencial

ogkLN =

FUNCIONES ESPECIFICAS

Control y Direccién del personal a su cargo.

RESPONSABILIDADES

Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.

Revisar y evaluar los resultados de las actividades
desarrolladas en la agencia.

Aprobar la designacion de los empleados de la
agencia, asi como la asignacién de sus respectivas
responsabilidades.

Remover a cualquier empleado, y/o trasferir deberes
entre sus empleados.

Establecer los salarios de los empleados de la agencia,
y aprobar las gratificaciones y/o los planes de
compensaciones especiales.

Autorizar la realizacién de nuevas inversiones de
capital, y la venta y/o cambios en la agencia.
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1.- Licenciatura en turismo o afines a esta.

2.-
REQUISITOS e Amplio conocimiento de la geografia turistica
de México.
1. Estudios minimos. e Capacidad para producir, programar y en
2. Conocimientos. general, operar los servicios que ofrece la
3. Experiencia. agencia de viajes.

e Dominio técnico de las Técnicas y Métodos de
Administracion de Personal.
¢ Minimo de 3 a 5 afios en puesto similar

Don de Mando

Capacidad para Organizar

CUALIDADES Juicio Préctico

Habilidad para Ejecutar, Persuadir y Dirigir
Observador y Dinamico

Firme en la toma de decisiones.

Edad: de 25 anos en adelante.
Sexo: indistinto
Edo. Civil: soltero y/o casado.

PERFIL DEL DIRECTOR GENERAL
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NOMBRE DEL PUESTO

Ventas

# DE PERSONAS REQUERIDAS

Un vendedor por cada lugar de ventas.

PUESTO INMEDIATO SUPERIOR

Director General

PUESTO INMEDIATO INFERIOR

Mensajeria

PROPOSITO DEL PUESTO

Crear mecanismos efectivos dentro de la organizacion de
las ventas que garanticé que la incursion en el mercado
sea un éxito.

FUNCIONES ESPECIFICAS

Venta y promocién de los servicios que ofrece la
empresa.

RESPONSABILIDADES

Atencién telefénica.

Identificar y descubrir los motivos del cliente para
traducirlos en deseos de compra.

Mantener a los clientes informados sobre novedades,
posibles demoras de entrega y cualquier otro tipo de
cambio significativo.

Colaborar en la distribucién y/o colocacion de material de
la Agencia.

Actuar como un asesor y vender soluciones.

Conocer en profundidad lo que esta ofreciendo.

REQUISITOS

1. Estudios minimos.
2. Conocimientos.
3. Experiencia.

1.-Carrera técnica o licenciatura en turismo,
mercadotecnia u/o equivalente.

2.-
e Amplio conocimiento de los servicios que presta la
agencia.
e Vasto conocimiento sobre la geografia turistica de
México, etc.

3.- Minimo 1 afo en puesto similar.
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CUALIDADES

Facilidad de palabra

Saber escuchar.

Saber preguntar.

Saber motivar con orientacion hacia el producto.
Captar la personalidad del cliente.

Identificar la necesidad del cliente.

Saber vincular el producto con la Necesidad del cliente.

Dejar convencido al cliente que ha efectuado un buen
negocio.

PERFIL DEL AGENTE DE VENTAS

Edad: de 23 anos en adelante.
Sexo: indistinto
Edo. Civil: soltero y/o casado.
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NOMBRE DEL PUESTO

Mensajeria

# DE PERSONAS REQUERIDAS

1 Mensajero

PUESTO INMEDIATO SUPERIOR

Direccion General

PUESTO INMEDIATO INFERIOR

No hay

PROPOSITO DEL PUESTO

Entregar en tiempo y forma la documentacién
requerida por la agencia de viajes.

FUNCIONES ESPECIFICAS

Organizar, Entregar, Recoger, Ordenar e
Informar de la documentacién que se maneja
dentro de la agencia.

RESPONSABILIDADES

Entregar y recoger la documentacioén en las
diferentes entidades y llevar control diario.

Revisar y recoger diariamente la informacion
que llega a la empresa.

Efectuar pagos.

REQUISITOS

1. Estudios minimos.
2. Conocimientos.
3. Experiencia.

1.-Preparatoria.

2.- Conocer perfectamente el lugar donde
labora.
3.-Ninguna.

CUALIDADES

Capacidad de establecer prioridades.
Cooperacion.

Discreto

Buena memoria.

Agil y responsable.

PERFIL DE MENSAJERIA

Edad: de 18 anos en adelante.
Sexo: indistinto
Edo. Civil: soltero y/o casado.
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CLIMA LABORAL

Necesario para crear en la agencia de viajes un medio ambiente favorable para la

realizacion de las funciones de los empleados.

Otorgar al empleado oportunidad de discutir sus problemas con empleados de

niveles jerarquicos superiores al suyo.

Establecer un sistema serio y eficiente para atender las quejas y sugerencias de
los empleados.

Proporcionar (dentro de lo posible) condiciones agradables y coémodas de trabajo.

Hacer que el empleado sienta que es adecuadamente retribuido por su trabajo con

un salario competitivo, prestaciones, etc.

Hacer saber al empleado lo que de él se espera y los beneficios que obtendra por
ello.

Dar al empleado la oportunidad de realizar mejor sus funciones y de atender a su

superacién personal, por medio de la capacitacion y desarrollo.
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POLITICAS LABORALES

Horario de trabajo, vacaciones y permisos

1. El horario de trabajo es de ocho horas diarias en jornada Unica continua de
8hrs. hasta 16hrs. incluida la hora de almuerzo, la cual se podra tomar a
partir de las 13hrs. con un tiempo maximo de 30 minutos.

2. Los empleados no pueden abandonar sus labores antes de haber
terminado la jornada diaria, a menos que tengan la autorizacién de su jefe
inmediato. En caso de comprobarse que el empleado ha abandonado su
puesto de trabajo, por razones personales sin la autorizacién de su jefe

inmediato, se le descontara el doble del tiempo utilizado.

3. Los permisos especiales autorizados son los siguientes:

e Por fallecimiento del cdnyuge, hijos o padres, hasta 3 dias.

e Por matrimonio hasta 5 dias.

e Por calamidad doméstica y/o fuerza mayor debidamente
comprobada y justificada, hasta 2 dias.

e Por matriculacion escolar de sus hijos, 1 dia.
Derechos, deberes y prohibiciones de los empleados.

Solamente el Director o quien lo sustituya podra decidir sobre la terminaciéon de

contratos.
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4. Mantener estabilidad en el puesto.

5. Expresar justas peticiones y reclamos mediante lo establecido en las
politicas.

6. Guardar lealtad y respeto a la empresa y sus directivos.

7. Cumplir sus funciones en forma regular, con eficiencia, dedicacion,
responsabilidad, horario y condiciones convenidas.

8. Guardar secreto y reserva de todos los asuntos que conozca debido a la
actividad que realiza en la empresa.

9. Dejar constancia escrita de todos los trabajos que realiza.

10.No esta permitido que los empleados tengan relacion sentimental alguna.

11.Fortalecer el espiritu de comparierismo entre los empleados y orientar a los
recién ingresados en las normas, sistemas y procedimientos de trabajo.

12.Prohibido utilizar informaciéon de la empresa para comunicar o divulgar
operaciones.

13. Prohibido retirar de la empresa utiles y/o elementos de trabajo sin su debida

autorizacién.

Sanciones
14.Faltar al trabajo injustificablemente.
e Se le descontara medio dia de salario.
15. Ejercer actividades ajenas a sus funciones durante la jornada de trabajo
¢ Amonestacion Verbal.
16. Registrar mediante otro empleado la entrada, salida, almuerzo y/permisos.
e Sera descontado de su salario el tiempo faltante o se considerara como
media falta o falta completa segun sea el caso.
17.Hacer criticas, con el afan de hacer dano a sus companeros o superiores.

e Posibilidad de baja definitiva.
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El empleado sera separado de la empresa por la reincidencia de las faltas

descritas en las politicas.

Una vez que un empleado sea despedido o renuncie, no podra ser contratado.

REGLAMENTO LABORAL

[.- HORARIOS DE TRABAJO

PRIMERA.- Se conviene expresamente que el horario es de lunes a sabado de
8:00 a 16:00 hrs., con media hora para tomar sus alimentos en el horario de 13:00
a 13:30 hrs. y cualquier modificaciébn debera ser preautorizado por su jefe

inmediato.

SEGUNDA.- Los horarios senalados podran ser modificados por la empresa segun
las necesidades de la misma siendo obligacién de esta dar aviso a el o los

trabajadores.

TERCERA.- La empresa concede como maximo tres tolerancias a la quincena de
quince minutos cada una, al incurrir en el tercer retardo de quince minutos a la
quincena a la hora de entrada exclusivamente, automaticamente se le descontara

medio dia de salario.

CUARTA.- Cada trabajador debera firmar su asistencia diaria en las listas
correspondientes ubicadas en la oficina del director y acentuar en la misma sus

horarios de comida y salida de la compania.
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QUINTA.- El trabajador se compromete a hacer efectivo el tiempo laboral
respetando sus horarios de lo contrario le sera descontado de su salario el tiempo
faltante o se considerara como media falta o falta completa segun sea el caso.

SEXTA.- Esta estrictamente prohibido registrar la asistencia de algun otro

companero de trabajo, el que incurra en este hecho sera acreedor a una sancién

en la que existe la posibilidad de baja definitiva.

[l.- PERMISOS Y FALTAS

OCTAVA.- Los permisos deben ser forzosamente solicitados por escrito y con 72
hrs., de anticipacién, el permiso que no cumpla con dichos requisitos

automaticamente se considerara nulo.

NOVENA.- El director responsable de la agencia estara facultado a autorizar el
permiso y las condiciones bajo el que este se autorice. Todos los permisos seran
sin goce de sueldo en el caso de que sea dia completo salvo que los funcionarios

antes mencionados autoricen lo contrario.

DECIMA.- EIl Unico comprobante que justifica una incapacidad es el que expide el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), cabe hacer menciéon que no sera

valido ningun otro documento.
DECIMA PRIMERA.- Los trabajadores que falten a sus labores por cualquiera que

sea la causa, tendran que dar aviso inmediato al director responsable de la
agencia, este aviso debe ser telefénico o por escrito y en caso de ser incapacidad
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tendra que hacer llegar el comprobante el dia que inicia la misma en caso

contrario se aplicara como falta injustificada.

DECIMA SEGUNDA.- Al momento de acumular tres faltas injustificadas la

empresa tendra la facultad de dar la baja inmediata.
lll.- RESTRICCIONES

DECIMA TERCERA.- La salida del personal fuera de las instalaciones sera
Unicamente durante su horario de comida o por alguna consigna especial de
trabajo que puede ser autorizada solamente por el Gerente del area y/o Socios
responsable, para lo cual debera ser registrado en los controles ubicados en
Recursos Humanos. No se permitiran situaciones de abandono por causas

diferentes a las de trabajo.

DECIMA CUARTA.- Queda prohibido a los trabajadores:
1- Ejecutar cualquier acto que pueda poner en peligro su seguridad, la de sus
companeros de trabajo o la de terceras personas asi como al

establecimiento o en el lugar en que el trabajo se desemperie.

2- Sustraer de la empresa utiles de trabajo, herramientas o materias primas,
sin el permiso de la persona facultada para ello.

3- Provocar en el interior del centro de trabajo, escandalos, rifias 0 cometer
actos que alteren la disciplina asi como distraer y quitar el tiempo a otro

compafnero sin causa justificada.

4- Suspender y ausentarse de sus labores sin autorizacion del director
responsable de la agencia.
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5- Distraerse en cualquier actividad ajena al trabajo.

6- Introducir personas ajenas a la empresa a menos que estas sean

justificadas y por autorizacion del director responsable de la agencia.

7- Dedicarse a juego de manos de azar, proferir palabras obscenas, cruzar
apuestas, etc.

8- Usar utiles y herramientas de la empresa para fines particulares o distintos
de aquellos para los que estan destinados.

CONCLUSION

El manual de organizacién de la agencia de viajes Bojorges permite definir y

estructurar la funcién de cada una de las areas que la conforman.

Contando con procedimientos escritos, que permitan garantizar la calidad de los
servicios ofrecidos y de todas las gestiones realizadas (reservaciones, atencion al
cliente, ventas de paquetes turisticos, entre otras). Estableciendo técnicas
simples y concisas como son Organigramas, especificaciones de cada uno de
los puestos y sus funciones dentro del departamento, para el facil

entendimiento de cada una de sus tareas.

Por tanto, se presentara el manual a cada uno de los empleados de la agencia de
viajes Bojorges, para la realizacion de su trabajo, y con ello mejorar su
desempefno dentro de su departamento y la atencién a los clientes, lo que

permitira disminuir los tiempos en la realizacion de sus actividades.
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RECOMENDACIONES:

Se sugiere que el manual sea revisado por lo menos una vez al ano
para adecuarlo al crecimiento de la agencia.

Se recomienda que el gerente motive a sus empleados a utilizar los
manuales para mejorar su desempeno dentro de la empresa.

Se recomienda contar con personal capacitado y entrenado en los
sistemas y métodos de trabajo para la eficacia de los servicios
prestados.

Se recomienda contar con un departamento de recursos humanos que

se ocupe del proceso de reclutamiento de personal.

Se recomienda la contratacién de personal temporal o transitorio, para
temporadas altas u otros, de forma tal que su trabajo no afecte a la
calidad de los servicios ofrecidos.

Tener implementado y difundir, un medio de recepcidén de sugerencias y
reclamos de los clientes.

Contar con programas preventivos y correctivos, de forma tal de
asegurar el buen estado de funcionamiento, conservacién y

mantenimiento del equipamiento de la agencia de viajes.

Todo ello con el fin de que la agencia se mantenga competitiva dentro del

mercado en el que se desenvuelve.
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Elaboro

MANUAL DE ORGANIZACION GENERAL
DE LA AGENCIA DE VIAJES BOJORGES

Presento

Valido
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM TEXCOCO

Objetivo: Desarrollar un manual de organizacion, que permita determinar las
funciones y puestos de la organizacién, asi como su visién y misién de la agencia

de viajes Bojorges del municipio de Chiconcuac.

ENTREVISTA: realizada a la Lic. Maria Concepcién Bojorges, responsable de la

Agencia de Viajes Bojorges.

1. ¢Cudles eran sus Expectativas cuando cre6 la agencia de viajes Bojorges?
R = Trabajar bajo el concepto de calidad total, con una vocacién de servicio

hacia nuestros clientes.

2. ¢;Cudles son actualmente sus expectativas de la agencia de viajes
Bojorges?
R= Generar una mayor demanda y satisfaccién de nuestros clientes.

3. ¢Cbmo visualiza en un futuro a la agencia de viajes Bojorges?

R= Como una de las agencias de viajes mas prestigiosas a nivel nacional e
internacional, ofreciendo la mejor calidad de servicio, y asi caracterizarnos por
ser una organizacion comprometida con la calidad, vanguardia tecnolégica, y

bajos costos.

4. ;Quién mas labora dentro de la empresa ademas de usted?
R= Cuento con el apoyo de otras dos personas.
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5. ¢Utiliza algun tipo de manual administrativo para determinar el puesto y la
funcion que desempenaran los empleados dentro de la agencia de viajes
Bojorges?

R= No cuento con ningun tipo de manual administrativo, sin embargo

considero necesario contar con algun tipo de manual que me ayude a la

organizacion y asignacién de actividades para el personal que labora en la

Agencia de Viajes Bojorges.

6. ¢Cuando tienen dudas sobre el puesto y funcion que desempena en la
empresa a que acude?
R= Me apoyo de las agencias de viajes mayoristas para resolver cualquier tipo

de dudas, problemas o ayuda que llegase a necesitar.

7. ¢Realiza al mismo tiempo varias actividades?
R= Si

8. ¢Qué tipo de actividades realiza en la empresa?
R= Llevar la parte administrativa, realizar ventas, promocién de nuestros

servicios y realizacién de pagos.

‘GRACIAS

Lic. Maria Concepcién Bojorges
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Discusion de entrada: La entrevista fue realizada dentro de la agencia, la cual se
encuentra ubicada en Juan le6on No. 57 esq. Cuauhtémoc San Pedro

Chiconcuac.

Inicio de la entrevista: En primera instancia se inicio de manera cordial
manteniendo una pequefia conversacion, a fin de generar un clima de

confianza.

Entrevista: Posteriormente se dio inicio a la entrevista, a lo que se recurrié a
ocho cuestionamientos, a los que respondi6 de manera clara y precisa,
mostrando en todo momento preocupacién por proporcionar informacién que

fuese de ayuda para la investigacion.

Cierre: Por ultimo cabe senalar que el tiempo en que se llevé a cabo la
entrevista no dur6 mas de 15 minutos, ya que los cuestionamientos no
provocaron ningun tipo de inconformidad o disgusto, debido a la facilidad para

responder a dichos cuestionamientos.

Asi mismo, se pudo observar que la empresa no se encuentra debidamente
organizada, ya que las actividades que se realizan en la empresa, en su
mayoria son realizadas por la responsable de la agencia de viajes, todo ello a
consecuencia de que el personal no es el mas idoneo para ocupar y
desempefar adecuadamente las actividades que se realizan en la Agencia de

Viajes.

No obstante, es importante mencionar que en base a la entrevista realizada, se
considera que el disefio de un manual de organizacion seria del todo aceptada

dentro de la Agencia de Viajes.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Definicién de conceptos basicos:

Actividad turistica. Acciones del consumidor que requiere para que acontezca el
turismo, ser objeto de un viaje y su realizacion, por lo que necesita de los servicios

turisticos.

Atractivo turistico. Es el lugar o zona o acontecimiento de interés turistico. El
turismo solo tiene éxito y lugar mediante la existencia de atracciones que motiva al

turista a viajar.

Boletos: se entiende por boleto o ticket al contrato establecido entre la linea aérea
y la agencia de viajes con el pasajero y donde se estipulan las condiciones del

servicio del transporte.

Corrientes turisticas. Son los desplazamientos en el tiempo libre que generan
fenémenos socioeconémicos, politicos, culturales y juridicos, conformados por un
conjunto de actividades, bienes y servicios que se planean, desarrollan, operan, y
se ofrecen a la sociedad, con fines de consumo, en lugares fuera de la residencia
habitual en funcion de recreacion, salud, descanso, familia, negocios, deportes y

cultura.

Demanda turistica. Esta constituida por los servicios requeridos por los turistas.

Entrevista. Es un didlogo en el que la persona (entrevistador), generalmente un
periodista hace una serie de preguntas a otra persona (entrevistado), con el fin de

conocer mejor sus ideas, sus sentimientos su forma de actuar.

Folleto: es un sistema de publicidad directo e instrumento de informacién

elaborado en forma escrita y complementada en forma grafica. En Turismo
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especificamente es un medio publicitario o de informacion turistica. Despegables y
con paginas generalmente con una medida de 10x22 cm., contiene texto e

ilustraciones.

Manual: es un instrumento de trabajo elaborado en forma escrita, que contiene
una recopilacién de informacidén especializada sistematizada y actualizada. En
Turismo se define como una edicién con criterio catalografico destinado
especificamente al profesional, su informacion es de formalidades fronterizas,

transportes, horarios, tarifas y otros.

Mercado turistico. Es la oferta y la demanda referida a una época, un lugar

determinado, y un area del bien o servicio.

Oferta turistica. Es el conjunto de servicios turisticos posicionados frente a un

mercado turistico determinado.

Organizacion. Se refiere a los elementos que le dan estructura a la empresa, por
ejemplo: los puestos, las politicas, los procedimientos, los manuales de operacién,

etcétera.

Politicas: Son también planes en el sentido que son principios generales o
maneras de comprender, que guian y canalizan el pensamiento y la accién en la
toma de decisiones. Delimitan un area dentro de la cual debe decidirse y aseguran
que las decisiones sean consistentes y contribuyan al logro de los objetivos o
metas de la empresa.

Planta turistica. Esta constituida por la estructura de produccion que define al

sector: los servicios turisticos y las instalaciones y quipos necesarios, ademas de
los recursos que motivan aquella produccién.
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Patrimonio turistico. Es el conjunto de elementos turisticos con que cuenta un
pais en un momento determinado. Es la suma de atractivos mas la planta e

instalaciones turisticas, junto con la infraestructura.

Producto turistico. Es la suma de servicios ofrecidos al mercado en forma
individual o amplia, de combinaciones resultantes de las necesidades,

requerimientos o deseos de un consumidor llamado turista.

Reglas: Son planes, ya que establecen cursos de accion constituyéndose en la

forma mas simple de un plan.

Servicio turistico. Es el producto de la planta turistica que en definitiva consume

el turista.

Super estructura turistica. Es la organizacién compleja tanto publica como

privada, que permite armonizar la produccién y venta de servicios.

Voucher: es el documento que lleva implicito una orden de prestacién de uno o
varios servicios, siendo a su vez, un comprobante de pago y de reservacién de
dicho servicios. Existen varios formatos de Voucher, pero los mismos varian muy

pocos en sus contenidos.
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