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Resumen.

El éxito en las organizaciones puede depender en gran medida de la correcta
ejecucion de sus procesos, obteniendo como resultado el cumplimiento de los
objetivos de la empresa. Conforme pasa el tiempo e incrementa el capital humano
en las organizaciones, estas se exponen a darle poca importancia a la
capacitacion del personal, dando prioridad a otros aspecto como lo pueden ser las
ventas, es por ello que en algunos casos no se cumple satisfactoriamente el logro
de los objetivos de la empresa. Por consiguiente las empresas deben contar con
una herramienta administrativa que simplifique y haga efectiva la induccion y
capacitacion del personal. La empresa en estudio, Agencia comercializadora
Turistica (ACTUR) ,es la empresa especializada en vender los servicios
generados por las empresas comunitarias, asi como es la responsable por toda
estrategia de comercializacion y posicionamiento de las empresas rurales que
representa, ya sea a nivel regional, nacional o internacional, dicha empresa no
cuenta con una herramienta que ayude a capacitar al personal sobre los procesos
internos .La empresa cuenta con una alta rotacion de personal en el area de
promocién y difusion , debido a esto presenta una capacitacion inadecuada para el
personal y los empleados no conocen perfectamente cuales son los procesos y

como se deben realizar correctamente.

Tomando como referencia lo mencionado anteriormente, se propone disefiar una
herramienta que sirva como referencia para minimizar la problematica existente, y
lograr hacer efectivo el desempefio del empleado. Con la autorizacién y apoyo de
la persona encargada del departamento de promocion , se pudo aplicar una
herramienta para obtener informacion basica acerca de la capacitacion en los
empleados, de esta manera se procedio a la presente investigacion, obteniendo
como resultado la integracion de un manual de procedimiento para la realizacion
de viajes en ACTUR, dicho documento se sometié a revision y autorizacién de la
persona encargada, no sin antes pasar por una serie de modificaciones y

correcciones previas.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

En el siguiente capitulo se presentan aspectos claves de esta investigacion como

lo son: antecedentes, planteamiento del problema, justificacion y objetivo.

1.1 Antecedentes.

El turismo propiamente dicho, nace en el siglo XIX, como una consecuencia de la
revolucién industrial, con desplazamientos cuya intencion principal es el ocio,
descanso, cultura, salud, negocios o relaciones familiares, segun describe el autor
Gurria (1991).

Ademas el autor argumenta que estos movimientos se caracterizan por su
finalidad de otros tipos de viajes motivados por guerras, movimientos migratorios,

conquista, comercio, entre otros.

Por otro lado, Segun la Organizacién Mundial Del Turismo (2006), el turismo en
México es una actividad econdmica importante para el pais y es una de las
mayores en el mundo, colocada en décimo lugar a nivel mundial en términos de
llegadas de turistas internacionales, con 21,5 millones de visitantes en 2009, y es

el primer destino para turistas extranjeros dentro de América Latina.



Los ingresos provenientes de los turistas extranjeros alcanzaron 11.27 mil millones
de dolares en el 2009, y México capturd el 15,25% del segmento de mercado
turistico de América en términos de llegadas de turistas extranjeros, colocado en
segundo lugar en el continente, detras de Estados Unidos. En 2005, el turismo
contribuy6 con el 5,7% de los ingresos nacionales provenientes de la exportacion
de bienes y servicios, y representé el 14,2% de los empleos directos e indirectos
de la economia mexicana. El turismo contribuye con el 8.2% del Producto Interno

Bruto (PIB), nacional; 45% de esta actividad esta orientado a la zona costera.

Tal como se ha comentado en los parrafos anteriores el impacto del turismo ha
generado ingresos que favorecen la economia del pais, gran parte de este
movimiento es regulado y organizado por organismos dedicados al ramo de este

sector o bien por las agencias de viajes.

Debido a lo anterior, al hablar de las agencias de viajes se tendra que comenzar
por hablar necesariamente de los precursores , quienes por mucho tiempo antes
gue el turismo se manifestara como un importante fendmeno social, capaz de
generar beneficios econdmicos y sociales para la comunidad receptora, ya
actuaban con éxito en el comercio de esta actividad, siendo estos, thomas cook y
henry wells quienes por rara coincidencia, comienzan sus actividades

profesionales en este campo en 1841 segun comenta el autor Acerenza (1990).

De manera especial a Thomas Cook, a quien se le reconoce como el primer
agente de viajes profesionales, dedicado de tiempo completo al ejercicio de su

actividad.
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Segun describe Acerenza (1990), es asi como en 1845 se dedica de tiempo
completo a preparar excursiones, inicia sus actividades con las caracteristicas de
lo que hoy conocemos como un tour operador y desde un inicio su principal
preocupacion fue siempre la de elaborar un tours de acuerdo con el interés y la
conveniencia de sus clientes lo cual fue indudablemente uno de los aspectos que

mas contribuyo a su éxito como agente de viajes.

En todo proceso de comercializacion, ya sea de bienes o servicios se requiere de
la intervenciébn de uno o varios intermediarios que tengan la posibilidad y

capacidad de establecer union entre la oferta y la demanda.

Cabe mencionar que el turismo por su caracter multi dimensional, necesita de un
intermediario con caracteristicas muy particulares, que sea capaz de unir todos los
eslabones de la cadena de servicios que demandan en tiempo y lugar, los clientes

0 turistas.

Segun Gurria (1991), las agencias de viajes a pesar de la denominacién que
ostenta , no solo se dedican a la gestion de asuntos ajenos , que es en realidad
la funcion que caracteriza a todo agente si no que en determinadas condiciones,
las mismas cumplen ademas las funciones de produccién y comercializacion de
sus propios productos, por tal motivo podemos conceptuar perfectamente a una
agencia de viajes como “una empresa que se dedica a la realizacion de arreglos
para viajes y a la venta de servicios sueltos u organizados en forma de paquetes
en caracter intermediario entre las empresas llamadas a prestar los servicios y el

usuario final para fines turisticos o0 de cualquier indole.
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Para la organizacion de un tour es fundamental considerar aspectos importantes
como elegir el destino, los atractivos, desarrollar la logistica del viaje ,entre otros,
para eso es necesario contar con un método que ayude al mejoramiento de las

actividades del agente de viajes , guia turistico ,asi como las agencias de viajes

Todo trabajo debe ser divulgado para conocimiento y utilizacion del grupo
respectivo de la empresa, en el caso de las agencias de viajes es importante que
todos los empleados , conozcan perfectamente cada una de las actividades que
se realizan durante la elaboracion de un viaje o tour, para evitar cualquier
contingencia y que todo se realice en base a las politicas de la empresa para que
de esa forma el servicio que se ofrezca sea de calidad , para eso es preciso
consolidarlo y presentarlo adecuadamente, bajo un documento conocido como
manual, que debe ser aprobado por la autoridad reglamentaria, para que adquiera
la fuerza necesaria y se apliqgue como corresponda, ya que existe la tendencia a
resistir cualquier norma reguladora que limite la libertad de improvisar y de hacer

lo que mas le convenga a cada uno segun el Gomez (1997).

Respecto a lo anterior, al documento donde se consideran las actividades y
responsabilidades de los trabajadores, a este tipo de escrito se le llama manual de
procedimiento el cual es el documento que contiene la descripcion de actividades
gue deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, de dos 0 mas de ellas.

En Ciudad Obregon se cuenta con 14 agencias de viajes, las cuales se encargan
de ofrecerle una buena opcion al turista ya sea en compra de boletos de avion,
hospedaje, paquetes turisticos, alquiler de vehiculos ,seguros de viajes, billetes de
autobus, por otro lado se encargan de orientar a las personas sobre los puntos

principales de cada ciudad.



Una de las agencias anteriormente mencionadas y en la cual se enfoca esta
investigacion es la Agencia Comercializadora Turistica (ACTUR), es una
empresa especializada en vender los servicios generados por las empresas
comunitarias, asi como es la responsable por toda estrategia de comercializacién
y posicionamiento de las empresas rurales que representa, ya sea a nivel regional,

nacional o internacional.

Algunas de las actividades que la ACTUR realiza, son venta de paquetes
turisticos, realizar vinculaciones con el sector publico y privado ,promocionar y
comercializar los servicios ofrecidos por las empresas comunitarias, Integrary en
SuU caso opera paquetes para acceder a nuevos mercados tales como nacional e
Internacional, gestion, logistica y servicio necesario para la operacion de los
paquetes disefiados como lo son el transporte, las entradas a sitios especificos,

reservas en hoteles, guia acompafante o intérprete entre otros.

Durante la investigacion realizada en la ACTUR se detecto que se cuenta con la
participacion de practicantes en la elaboracion de la logistica y ejecucion de viajes,
sin embargo suelen durar poco tiempo debido a sus labores y actividades
académicas, lo cual provoca que se esté capacitando constantemente a los

alumnos.

1.2 Planteamiento el problema.

La Agencia Comercializadora Turistica cuenta con la colaboracion de practicantes
e integrantes nuevos de su equipo de trabajo, para el area de promocién y
comercializacion, mismos que cada semestre cambian, debido a sus actividades y

obligaciones académicas, esto provoca la falta de organizacion de los practicantes
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y empleados al momento de organizar un viaje ,generando con ello pérdida de
tiempo, contingencias y que las actividades no se realicen como se planeo, debido
a la desorganizacién que se presenta.

Por otro lado es posible que se le este brindando informacion errénea a los turistas
o bien la ausencia de las mismas, por no tener conocimiento de lo que se debe
realizar durante el recorrido o promocion, esto puede generar molestias con los

clientes y que el servicio no sea recomendado para futuros viajeros.

Otra de las principales problematicas existentes, es la pérdida de tiempo por parte
de los responsables de los nuevos integrantes al estar explicando cada una de las
actividades que se deben realizar, asi como también el retraso de la operacion por

cuestiones de capacitacion.

Es probable que existan fallas respecto a la logistica del viaje, ya que al no saber
correctamente como organizar un viaje se pueden omitir o bien brindar informacién

errénea lo cual provocara el éxito o fracaso de la promocién.

El no tener claramente definidas las actividades a realizar en cada una de las
visitas que se realizan , ocasiona pérdida total del proyecto inicial, asi como el
incumplimiento del objetivo para el cual fue creado, ocasionando retraso en el

desarrollo optimo de las actividades de cada puesto que conforma esta empresa.

¢,Cudl es la herramienta administrativa que debe aplicar ACTUR para definir
claramente sus actividades operativas en la promocion y comercializacion de

tours?



1.3 Justificacion.

Las Ventajas de implementar un manual de procedimiento en la ACTUR seran las
siguientes, primeramente permitira a los empleados conocer adecuadamente cual
es el proceso a realizar durante los viajes ya que estd disefiado para el buen
entendimiento de las personas, esto servira para los miembros de esta empresa

como para los futuros colaboradores y practicantes.

Por otro lado, se previenen contingencia por falta de informacién, ayudara a
optimizar los tiempos programados para cada actividad logrando con éxito la
ejecucion deseada de cada recorrido y la satisfaccion tanto de los clientes como

de la misma empresa.

El no implementar este tipo de metodologia en la empresa, provocara que se
sigan cometiendo los mismos errores tales como son pérdidas de tiempo, falta de
informacion para los turistas, el poco interés de conocer el procedimiento por parte
de los empleados, falta de credibilidad para la empresa, provocando bajas en la

venta de servicios incumpliendo con los objetivos establecidos por la empresa.

Los principales beneficiados con la implementacion de la metodologia propuesta a
este proyecto son los colaboradores de la ACTUR asi como los futuros
integrantes de esta empresa ,y por otro lado los futuros turistas, ya que esto se

mejorard el servicio que se les esta ofreciendo actualmente.



1.4 Objetivo.

Disefiar un manual de procedimientos para la promocién y comercializacion de
tours de la Agencia Comercializadora Turistica, para establecer de manera

descriptiva las actividades que deben realizarse.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se presenta el marco tedrico, donde se encontrara temas
relacionados con el proyecto, asi como la opinion de diferentes autores con el cual

se le da el sustento a la investigacion.

2. Turismo.

El turismo puede ser interpretado de distintas formas dependiendo de las

funciones que realicen las personas relacionadas con el.

Segun Gurria (1991) en su libro de introduccion al Turismo, expresa que el turismo
es un fendémeno social que consisten en el desplazamiento voluntario y temporal
de individuos o grupos de personas que fundamentalmente con motivo de
recreacion, descanso, cultura, salud, se trasladan de su lugar de residencia
habitual a otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada,

generando multiples interrelaciones de importancia social, econémica y cultural.

segun Acerenza (1991) menciona que el turismo es el conjunto de relaciones y

fendmenos producidos por el desplazamiento y permanencia de personas fuera



de su lugar de domicilio , en tanto que dichos desplazamientos y permanencias no

estén motivados por una actividad lucrativa principal, permanente temporal.

La palabra turismo proviene del vocablo ingles tour viaje que deriva de la palabra
francesa tour, viaje o excursion circular la cual procede a su vez del latin tornare y
gue significa teoria y practica del viajar; viajar por placer segun describe el autor
Ramirez (1992)

Turismo es el desplazamiento de una persona de un lugar a otro motivado por el
simple hecho de conocer o por razones no lucrativas como lo mencionan los
autores Acerenza, y Gurria ambos coinciden en su definicion en el aspecto de

gue el turismo es un viaje no motivado por razones de trabajo.

Bullon (1990) define el turismo como una masa mas sencilla y objetiva se refiere al
hecho de que una persona se traslade de su lugar de origen hacia otro y
permanezca en este por lo menos 24 horas. Este viaje puede ser por distintas

razones, ya sea por estudio, placer, descanso, recreacion, etc.

2.1.1 Importancia del turismo en México.

Para muchos autores la importancia del turismo es que genera una suma
importante de ingresos, para otros es totalmente diferente tal es el caso de el autor
Sanchez (2007) narra en su libro de tesoros turisticos de México comenta que la
importancia de este movimiento es que ofrece ventajas competitivas que lo han

colocado en el séptimo lugar mundial entre los paises mas visitados, por la gran



variedad de destinos de playas, ciudades coloniales, zonas arqueoldgicas,
bellezas naturales, su diversidad, cultural y étnica.

Por otra parte para Ramirez (1992 ) la importancia de la actividad turistica en
nuestro pais es que se ha presentado, en los ultimos dieciocho afos, una fuente
importante de divisas y un poderoso instrumento para el desarrollo regional y la

creacion de empleos.

La creacion de centros turisticos integralmente planeados y la reactivacion de
importantes proyectos ubicados en los centros turisticos conveniente, han

propiciado una descentralizacion estable hacia la zona costera del pais.

Por su ritmo de crecimiento, el turismo se ha convertido en una de las industrias
mas importantes del mundo, su importancia economica radica en las divisas que
genera, en el caso de México, su captacion sélo ha sido superada por el petréleo y

recientemente por la industria maquiladora

Por otro lado el turismo es una actividad generadora de empleos, tal es el caso del
afio 1995 emple6 mas de 2 millones de trabajadores de forma directa e indirecta,
con lo cual participa con el 6.2% de personal ocupado en el pais, lo que le da una
importancia en la economia de México. En 1996 los restaurantes y hoteles
generaron un total de 1.7 millones de empleos segun la Secretaria de turismo
(1995).

Respecto a lo anterior, destaca que el turismo representa un fuerte ingreso para el

pais, ya que se obtienen ingresos favorables para el mismo, especialmente para
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ciertos estados de la republica mexicana, ya que algunos cuentan con mas

afluencia de visitantes al afio en comparacion de los demas estados.

2.1.2 Tipos de turismo.

Tipos de turismo.

Segun Acerenza

Organizacién

Roberto c. Bullon

Melody zandoval

(1991) mundial del (1990)
turismo.(2009)
Turismo de sol y | Turismo de | Recreacién: Como se puede
playa: masas: Se entiende por | observar el autor
Es un producto | Es aquel que se | cualquier tipo de | Acerenza y la
propio de la | realiza uso que el hombre | Organizacion

sociedad urbana e
industrial cuyas
caracteristicas
principales son
entre otras un
turismo de gran
escala,
concentrado
desde el punto de
vista de la oferta y
masificado desde
el punto de vista
de la demanda.

Turismo
cientifico:
El objetivo
principal del

viajero que elige
este tipo de
turismo es abrir
mas sus fronteras
para la
investigacion  en
esta area, ampliar
y  complementar
sus conocimientos

Ecoturismo:

masivamente por
todo tipo de
personas, sin
importar su nivel
economico por lo
gue no es un tipo

de turismo
exclusivo. Aqui
podemos

encontrar el

turismo de sol y
playa.

Turismo
Cientifico:
Es wuna oferta
turistica para

realizar
investigaciones en
lugares especiales

como estaciones
biologicas o]
yacimientos

arqueoldgicos.

Ecoturismo:

haga de su tiempo
libre, siempre que
este uso se realice
en una actividad
placentera, siendo

por lo tanto el
turismo en una
forma de
recreacion.

Turismo social,
Es aquel que esta
dirigido a un gran
namero de
individuos, que no
estan preparados
en cuanto a sus
habitos y a su
nivel de vida

Turismo receptivo

mundial del
turismo coinciden
en ciertos tipos de
turismo tales como
lo son el
ecoturismo y el
turismo cientifico a
diferencia de el

autor Roberto
bullon , ya que le
da una
denominacion
distinta a los
autores

mencionados
anteriormente
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El ecoturismo es
un nuevo
movimiento

conservativo

basado en la
industria  turistica
que Jones, 1992,
define como viajes
responsables que

conservan el
entorno y
sostienen el

bienestar de Ila
comunidad local.

Turismo  Cultural:
Corresponde a los
viagjes que se
realizan con el
deseo de ponerse
en contacto con
otras culturas vy
conocer mas de su
identidad.

Turismo Religioso:
En Colombia, uno
de los aspectos
gue hacen parte
del arraigo es su
tradicion religiosa.

Basado en el
contacto con la
naturaleza. Sus

recursos los
componen los
parques

nacionales, es

decir, una flora y
fauna interesante
en la zona
receptiva.

Turismo Rural:

El desarrollado en
el medio rural,
cuya principal
motivacion es
conocer las
costumbres y las
tradiciones del
hombre en el
mundo rural. Se
interesa por la

gastronomia, la
cultura popular,
artesania

Turismo
arqueoldgico:
Vinculado a
yacimientos y
sitios
arqueoldgicos que
pueden estar
alejados de
nacleos de
poblacion
importantes.

y  excursionismo:
Es el que se
produce en un

pais, cuando
llegan a el
visitantes que

residen en otras
naciones con la
intencién de
permanecer un
tiempo limitado.

Turismo interno Se
entiende por
turismo interno el
uso y consumo de
servicios turisticos,
realizado por los
residentes
nacionales o]
extranjeros, en un
pais, fuera de su
domicilio habitual

Fuente : Elaboracién propia, Agosto 2012

2.1.3 Clasificacion del turismo alternativo.
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Secretaria de Turismo Montaner (2007) Fernandez y Blanco Melody
(SECTUR) (1999) Zandoval
La Secretaria de | Para el autor | Segun Fernandez y | Respecto a lo
Turismo (SECTUR) | Montaner (2007) la | Blanco  (1999), el | anterior, se
define al  Turismo | clasificacion de | turismo alternativo se | puede observar
Alternativo como: Los | turismo es la | clasifica de la | como los
viajes que tienen | siguiente: siguiente forma. autores hablan
como fin  realizar | Turismo alternativo: sobre la

actividades recreativas
en contacto directo
con la naturaleza y las
expresiones culturales
gue le envuelven con

una actitud y
compromiso de
conocer, respetar,

disfrutar y participar en
la conservacién de los
recursos naturales y
culturales.

Es asi, que Ila
SECTUR ha dividido
al Turismo Alternativo

en tres grandes
segmentos, cada uno
compuesto por
diversas actividades,
donde cabe
mencionar, que
cualesquiera de las
actividades que a
continuacion se
definen, puede
requerir de guias,
técnicas y equipos
especializados:

Ecoturismo, Turismo
de aventura Y,

Turismo rural.

Los viajes que tienen
como fin realizar
actividades recreativas
en contacto directo

termino que se utiliza,
generalmente  para
referirnos a formas de
turismo que buscan
evitar cambios
adversos sobre el
patrimonio natural y

cultural, pero
intensificando
positivamente los
impactos sociales
culturales y medio
ambientales.

Ecoturismo: conjunto

de actividades
turisticas que
implican un contacto
directo con la

naturaleza, el turista
gue practica este tipo
de turismo planifica
su viaje con una
elevada conciencia
ambiental y social.

Turismo de aventura:
consiste en practicar
deportes de aventura
0 viajes de aventura,
los  deportes de
aventura son aquellos
que la persona que la
practica corre mas
riesgo o peligro que
en los  deportes
tradicionales.

Turismo de Aventura:
El turismo de aventura
es otra de las
modalidades del
turismo alternativo, y
sin duda alguna una
de las formas que
mayores expectativas
genera a su alrededor,
quiza por el término
mismo que evoca, O
bien por un cierto
misticismo y tables
que se han generado
en su entorno.

Turismo rural, es el
conjunto de
actividades lhdicas

que se desarrollan en
la naturaleza, en torno
a pequefios nucleos
de poblaciones y que
permiten conocer la
vida 'y costumbres del
campo. En este
espacio se pueden

realizar excursiones,
practicar deportes
entre otras
actividades, y
compartir durante
unos dias la vida
cotidiana de los
agricultores 0

clasificacién del
turismo
alternativo y
con una
descripcion
distinta le dan
el mismo
sentido al
ecoturismo, el
cual mencionan
es la actividad
relacionada con
el contacto con
la naturaleza y
medio
ambiente.




con la naturaleza y las
expresiones culturales
gue le envuelven con

una actitud y
compromiso de
conocer, respetar,

disfrutar y participar en
la conservacién de los
recursos naturales y
culturales.

Las palabras
ecoturismo o0 eco
turistico son términos
utilizados actualmente
para definir diversos
conceptos, algunas
veces usados de
forma indiscriminada y
hasta anarquica.

En ocasiones se
utilizan como sinénimo
de “Desarrollo
Turistico sustentable”
siendo que este
concepto se refiere a
un modelo de
planeacion turistica
gue como ya se
menciono
anteriormente se
deben observar tres
ambitos: el social, el
econémico y el
ambiental, siendo este
ultimo el eje central
del modelo, basado en
detener las tendencias
de deterioro de los
recursos naturales.

Concepto enfocado o
etiquetado Unicamente
al turismo que se
realiza en areas

Los viajes 0 circuitos
de aventura cubren
itinerarios con mayor
grado de dificultad
debido a los lugares
demograficos que se
visitan, como
desiertos, selvas.

Turismo rural: son las
actividades que se
desarrollan en
contacto con la
naturaleza, la vida
rural o el campo,
actividades turisticas
gue se concretan en
actividades agricolas,
de conocimiento
antropolégico de la
poblacion rural.

ganaderos, bien
alojAndose en sus
viviendas o0 en las
dependencias que
estos habiliten para su
explotacion turistica.

Ecoturismo, se puede
definir como aquella
forma de viajar en la
que la naturaleza es la
motivacion mas
importante y en la que
se buscan el mayor
numero de actividades
relacionadas con el

disfrute y la
observaciéon de los
entornos naturales

flora y fauna.

Turismo cultural: los
atractivos  culturales
como motivacion de
viaje han sido unos de
los mas antiguos
motivos que hicieron
al hombre viajar. En
turismo cultural se
agrupan todos
aquellos viajes que
tienen como finalidad
mas importante
ampliar la cultura,
mediante la visita de
lugares en los que se

puede encontrar
recursos historicos,
artisticos,
gastronémicos, de
reconocida
importancia con los
que el viajero

aumenta su bagaje
cultural.




naturales 'y cuya
responsabilidad de
realizar esta
planificacion turistica
ambientalmente
integral, en muchas
definiciones, recae en
el turista.

De acuerdo a la
SECTUR, entiende y
define el concepto de
ecoturismo desde la
perspectiva de que es
un producto turistico,
gue esta dirigido para
aquellos turistas que
disfrutan de la Historia
Natural, y que desean
apoyar y participar
activamente en la
conservacion del
medio ambiente. La
SECTUR define al
Turismo de Aventura
como los viajes que
tienen como fin
realizar actividades
recreativas, asociadas
a desafios impuestos
por la naturaleza. Este
segmento esta
compuesto por
diversas actividades
agrupadas de acuerdo
al espacio natural en
gque se desarrollan:
tierra, agua y aire.

Cabe mencionar que
las actividades que en
seguida se anotan, no
son las Unicas
conocidas en el
mercado, sin embargo
para el caso de
México son las que se
estan desarrollando

Respecto a lo anterior,
se puede observar
como los autores
hablan sobre la
clasificacién del
turismo alternativo y
con una descripcion
distinta le dan el
mismo  sentido al
ecoturismo, el cual
mencionan es la
actividad relacionada
con el contacto con la
naturaleza y medio
ambiente.




por las caracteristicas

geograficas y
climatoldgicas del
pais.

Turismo rural son los
viagjes que tienen
como fin realizar
actividades de
convivencia e
interaccibn con una
comunidad rural, en

todas aquellas
expresiones sociales,
culturales y

productivas cotidianas
de la misma segun la
SECTUR. Por otro
lado la SECTUR
considera también la
siguiente clasificacién
de turismo de acuerdo
a su actividad:

Histoérico-cultural:

visita a zonas
arqueoldgicas,

construccion de
infraestructura de
apoyo, actividades

culturales compra y
venta de artesanias y
otras actividades
comerciales visita a
centros historicos.

Internacional

fronterizo: son
actividades como
construccion de
infraestructura de

apoyo, actividades de
recreacion nocturnas,

construccion de
hipédromos y
algédromos,

construccion de




canchas de golf y
tenis,

Social-recreativo:

campamento y
excursiones, visitas a
zonas de interés,

construccion de
albergues y servicios
sanitarios,
construccion de
carreteras y/o caminos
vecinales

Fuente : Elaboracion propia, Agosto 2012

2.2 Organizacion de Tour.

Para la organizacién de un tour es importante tomar en cuenta aspectos como ,
los elementos que compondran el recorrido, tales como el hospedaje, transporte,

alimentacion, los temas que se trataran en dicho recorrido.

2.2.1 Definicion de tour

Los tours o recorridos turisticos en grupo suelen ser de varias clases, entre los
gue destacan los locales, los regionales, al extranjero y en barco turistico o

crucero segun describe Lesur (2006) en el libro de Manual de Guia de Turista.

Para el autor Beltrami (2010) la expresion turismo tiene su aparicion durante la
Edad Moderna europea, en Inglaterra. Procede del verbo inglés “to tour”, que

proviene, a su vez, del francés “tour” que significa viaje o excursion circular.




Tour, anglicismo que significa viajar de un lugar a otro para terminar volviendo al
punto de partida, y operador, agente que realiza acciones o trabajos, en este caso,
para facilitar la actividad viajera segun menciona el autor Mufioz (2007).

Respecto a lo anterior, se puede observar las distintas formas de definir un tour
segun los autores consultados, sin embargo Lesur, Beltrami y Mufioz coinciden en

gue un tour es un recorrido viaje en un lugar determinado.

2.2.2 Elementos que componen un Tour.

Segun la SECTUR en la publicacion que lleva por nombre “Como desarrollar
productos turisticos competitivos, Manual para emprendedores, y pequefios
empresarios y responsables de la actividad turistica” describe los elementos que

componen un tour

Informacion: sefializacion, oficinas de turismo, guias intérpretes.
Atractivos: museos, parques tematicos, parques naturales y monumentos.
Primarios: se incluyen en un programa de mercadotecnia pues generan demanda

por si mismas.

Secundarias: ofrecen posibilidad a los visitantes una vez en destino.

Auténticos, Singulares, Multiplicidad de actividades.



Alojamiento: hoteles del lugar, otros alojamientos y hosteleria. Aqui se incluira la
tarifa a aplicar, tipo de habitacion, servicios incluidos, y cargos y condiciones en

caso de cancelacion.

Diversidn: discotecas, espectaculos, equipamientos y deportes.

Compras: comercio, artesanias, recuerdos.

Servicios publicos: teléfonos, correos, bancos, policia y sanidad.

Rutas: se toma en cuenta al sector al que pertenece cada lugar a visitar, las cosas

gue se pueden hacer en el, ver, atracciones, actividades de ocio etc.

El tipo de paquete en el que se puede: puede ser todo incluido, de vacaciones,
etc. Ademas de especificar el nivel de destino si es regional, nacional o
internacional para ser vendido “a la carta” o como paquete “todo incluido”. Toma
en cuenta las ventajas que se tiene la hacer el viaje para reforzar el

posicionamiento del destino.

Actividades turistico-recreativas: Ecoturismo y turismo de aventura: senderos de
naturaleza, observacion de pajaros, miradores, rutas para bicicletas, muelles para

botes, balsas, caminatas, talleres, etc.

Para el autor Lesur (2006) los servicios turisticos en conjunto, se conocen también
como la industria del turismo, aunque se trate solamente de servicios a los

viajeros, en vez de manufacturas.



Los elementos que componen un tour son muy variados y se pueden agrupar en
seis categorias principales como lo son atractivos, transporte, alojamientos,
restaurantes, comercializadoras de servicios turisticos y elementos accesorios al

turismo.

Atractivos: son elementos notables que hacen que la gente concurra a ellos. Su
naturaleza es muy variada, pero podrian resumirse en cinco principales categorias

naturales, culturales, histéricas, recreativas y religiosos

Transporte: La actividad turistica implica viajar, moverse de una ciudad, region o
pais a otro, algunos turistas se mueven en sus propios vehiculos pero la mayoria
viaja en aviones, ferrocarriles, autobuses de pasajeros, autobuses turisticos o en

autos rentados localmente en una empresa dedicada a ello.

Alojamiento: Los hoteles formales, ya sea independientes o de cadena, los
hostales o albergues para estudiantes y las casas particulares convertidas en
albergues para el turista, conocidas genéricamente como bed and breackfast o
casas de huéspedes constituyen los alojamientos para el turista.

Alimentacion: Practicamente todos los establecimientos de venta de alimentos
preparados de una region turistica forman parte de los servicios de alimentacion al

turista.

Elementos accesorios al turismo: Son principalmente los comercios para turistas y
viajeros, las aseguradoras de viajes, los guias de turistas, las publicaciones y las

agencias reguladoras del turismo.



2.2.3 Procedimiento para la organizacion de un Tour.

Segun Hernandez (1993) en su publicacién Proyectos turisticos, formulacion y
evaluacion, describe detalladamente cada uno de los pasos a considerar para la

organizacion y ejecucién de un tour los cuales se muestran a continuacion.

La observacion:

La inspeccion ocular por parte de especialistas es decisiva, ya que de esta manera
pueden recogerse dictamenes calificados sobre la base del espacio real en que se
han de desenvolver las actividades turisticas, asi como de las interconexiones

previstas entre este y la zona o region en donde se encentre.

La experiencia y conocimiento previo:

Comprara el potencial turistico y las posibilidades de éxito ,es algo que requiere de
un gran conocimiento por parte del staff responsable , no solo sobre el area, la
zona y el pais sino en general de la actividad turistica. Asi mismo, seleccionar
sitios y proponer alternativas para unidades de inversion implica la experiencia
suficiente sobre casos histéricos semejantes, como para haber asimilado los

resultados positivos y negativos que se hayan encontrado.

Los datos de primera mano:
Son en principio, la estadistica y la informacién general cuya consecucién no
requiere un mayor esfuerzo ni para la cual haya que realizar investigaciones

especificas. En general debe disponerse de ellas en forma inmediata, a manera de
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un auxiliar cotidiano en la toma de decisiones, tanto de los profesionales y

expertos cuyas opiniones se han de recabar, como del grupo de profesionales.

Opinion de profesionales, empresarios y personas relacionadas con el ramo:

Es imprescindible que el staff se auxilie de aquellos conocimientos sobre la
actividad turistica, que solo se adquieren a través del trabajo cotidiano y del
contacto directo con la problemética del turismo en una zona o0 regién
determinada. No obstante, los entrevistadores e informantes deben gozar de una
experiencia y de juicio comprobados ya que sus opiniones eventualmente pueden
conducir a robustecer o rectificar el encuadre general que el equipo de trabajo

elabore.

Atractivos naturales:

Son las manifestaciones de lugares o elementos naturales sobre los cuales el
equipo de trabajo lleva a cabo una revisibn somera para determinar el grado de
interés turistico que aquellos pueden despertar (calidad del atractivo) tratando de
concebir las posibilidades de integrarlos en “paquetes” de manera que se
complementen y puedan ser explotados en conjunto, en este punto se realiza la

evaluacion de atractivos.

Clima: a través de algunos indicadores tales como los dias de sol, el promedio de
temperaturas en el afo, o el de los periodos en que se prevean las “temporadas
altas” se obtendra una idea del comportamiento aproximado que tiene el clima en

el lugar.

Condiciones eco saludable:



La observacion sobre los sitios y el tipo de enfermedades en la poblacion nativa,
puede informar sobre los elementos de insalubridad que el ecosistema natural

produzca, y evaluarlos con una primera aproximacion.

Paisaje natural:
Las potencialidades estéticas del ambiente natural deben también considerarse

en funcién del impacto psiquico que causen al visitante.

Hidrologia:
En esta fase se hace una primera observacion sobre las potencialidades relativas
al uso de los rios externos y de las lagunas de los sitios, asi como sobre los

problemas que puede ocasionar su comportamiento condiciones y formas.

Morfologia:

Conviene hacer una revision inicial sobre las formas geograficas que presenta el
sitio sin llegar a un analisis de los accidentes y particularidades de su superficie
(topografia), pues en realidad esto solo se justifica en niveles de estudios

posteriores, en donde ya han sido elegidos los sitios.

Potencialidades del espacio:
Sobre la base de una medicion primaria y el uso de coeficientes, el equipo de
trabajo puede realizar aproximaciones o por lo menos comparaciones entre las

potencialidades fisicas de cada sitio, para el desarrollo de actividades turisticas.

Atractivos culturales:



Se destacan aquellas manifestaciones, elementos 0 espacios creados o
transformados por el ser humano que pudieran funcionar como atractivos para los

visitantes del area, se seleccionan y se ordenan.

Habitad humano:
Se registran las caracteristicas y la diversidad de los elementos con funcién

utilitaria que se encuentran en el ambiente creado por el hombre.

A continuacion se presentara una definicion de lo que es un disefio técnico de un
tour, para qué sirve, cual es su importancia en términos de la planeacion de
programas recreativos o tours y sus elementos constitutivos segun lo describe el

autor Horacio Duarte Fernandez (1980).

El disefio técnico se concibe como la creacién o el esquema de un documento
donde plasmamos las estrategias metodologicas del programa, hacia donde
apunta las etapas, asi como los tiempos para desarrollarlo. Nos da la facilidad de
poder organizar claramente el proposito del programa paso a paso y ademas guia

y da el norte del objetivo propuesto.

Los elementos con los que se organiza son vitales: un diagnéstico de
necesidades, la justificacién del programa, el objetivo general del programa, los
objetivos especificos, la metodologia y la evaluacién del programa, lo que nos
puede presentar los resultados esperados para la comunidad o mostrar la

continuidad del programa.



Para la planeacion de un programa recreativo se debe partir de la informacion en
relacién con las necesidades o intereses a los que el programa pretende impactar.
Para ello, se debe realizar un proceso diagnostico que permita identificar
necesidades, expectativas o intereses de los participantes que seran beneficiarios
del programa.

Reconocimiento:

Comprende la recoleccion de datos geograficos, institucionales, de
organizaciones, de iglesias, grupos juveniles, hospitales, que por sus objetivos
estdn en capacidad de realizar programas de manera conjunta en el campo
recreativo y de tiempo libre. Estos datos se pueden obtener por medio de
documentos 0 encuestas que indaguen en las instituciones acerca de sus planes
de desarrollo, o por la informacion adquirida de personas conocedoras o

integrantes de la comunidad.

Dicho estudio es importante para determinar el estado real de la comunidad, su
proceso evolutivo, recursos actuales con los que cuenta, lo que permite identificar

los apoyos con los que puede contar un programa.

Disefio del programa:

Es la forma en que el programa propiamente se organiza dicho de otra manera es
la herramienta que permite manejar el concepto de planeacion del programa
recreativo. El disefio es la expresion de las partes constitutivas del programa nos
indica la forma como se articula todo el plan de ejecucion de la propuesta, de
manera coherente; donde se definen variables o aspectos tales como justificacion,
objetivo general, especificos metodologia del programa, evaluacién y la

fundamentacion conceptual y/o enfoque del programa.



Diagnostico:

Es el analisis de los datos obtenidos en el estudio, en el cual se establecen las
necesidades y demandas especificas de la comunidad; se organizan en orden de
prioridad e importancia y se definen las posibles areas de intervencion, no solo
teniendo en cuenta los requerimientos de la comunidad, sino las posibilidades de

las instituciones que van a participar y a apoyar el proyecto.

Con esta informacién, se procederd crear el ambiente inter-institucional del
programa recreativo. El ambiente inter-institucional representa un modelo
integrado para la gestion del proyecto, se presenta en un diagrama donde se
establece el objetivo del programa, la poblacion participante, los organizadores y
las relaciones directas e indirectas dentro del marco del proyecto a través de quien
ejecuta. Indica o describe el por qué de la actividad, qué importancia y utilidad
tiene para el problema que se busca resolver, de esta manera describe: la
necesidad que debe ser satisfecha, el problema que debe ser solucionado, cual es

la importancia que el programa tendra y por qué?

Toma como insumo basico el diagnostico realizado en términos de las
necesidades (promocién de valores, atencion a una poblacion en particular,

participacion, etc.).

Metodologia:

Como se va a realizar: En este aspecto se trata de describir el proceso
metodoldgico y operativo en el cual se indican las medidas que se han de tomar
para llevar a cabo el proyecto, en cuanto a aspectos administrativos, de gestion y

técnicos.



La metodologia debe plantearse de una forma ordenada y con un sentido
coherente para desarrollar la actividad, las estrategias a cumplir y la manera de
participacion de las entidades, organizaciones y comunidad involucradas en el
proceso del evento.

Se debe definir un enfoque metodoldgico, de acuerdo con las actividades que se

van a desarrollar dentro del programa recreativo.

Establecer ejes tematicos:

El programa debe estar construido acorde a la necesidad que busca ser
satisfecha. Toda actividad debe constar de un eje tematico para su desarrollo y
ejecucion. Se puede hacer teniendo en cuenta temas como participacion
comunitaria, integracion, valores, tolerancia, respeto a la vida, celebraciones como
el dia del nifio, dia de la madre, aniversario del pueblo, fiestas patronales, entre
otros. Estan definidos por el enfoque del programa y por lo tanto deben quedar
plasmados en los objetivos. Los resultados del diagnostico pueden orientar la

definicion de los ejes tematicos.

Convocatoria:

Poblacién: Se describen aqui las caracteristicas del grupo o grupos a los cuales va
dirigido el programa. Se establecen las caracteristicas socio demogréficas y, en
general, las planteadas por las estrategias de trabajo en el sector (Plan Nacional

de Recreacion).

Segun el caracter, naturaleza, categoria o tipo de actividad puede cambiar el

destinatario. Una actividad puede involucrar, personas de distinto sexo, condicion



socioecondmica, edad, actividad laboral, nivel cultural o educativo y estratificacion

profesional, entre otras.

Para la campafia de difusion se deben tener en cuenta opciones tales como:
afiches, volantes, comunicados o boletines en periddicos locales, correo directo,
folletos, invitaciones impresas y telefonicas, pasacalles, perifoneo y si es posible

radio y television.

Para preparar un programa de promocioén y publicidad se sugiere tener en cuenta:

. Elaborar una lista de personas cuya asistencia sea importante.
. Elaborar una campana de promocion.
. Recopilar y organizar datos de instituciones asistentes y de la comunidad

participante.

. Enviar correspondencia directa.
. Determinar el estado de las inscripciones.
. Disenar invitaciones, folletos y afiches, teniendo en cuenta el tema principal

del evento, programa de actividades, fecha de realizacion, lugar, hora, motivo,

guién invita u organiza, entre otros.

Tal como lo mencionan los autores anteriormente mencionados hay que
considerar muchos detalles para la realizacion de un tour, tal como el segmento de
poblacién al cual ira dirigido el lugar que se visitara, los elementos incluidos en

dicho tour entre otros mas.



2.3 Manual de procedimientos.

Los manuales de procedimientos, son una herramienta basica para el buen
funcionamiento de las empresas, asi como para el cumplimiento de los objetivos

establecidos por las mismas.

2.3.1 Definicion.

Segun Gomez (1997) un manual de procedimientos es el documento que contiene
la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa, de dos 0 mas de ellas.

Un manual de procedimientos también llamados manuales de operaciones de
practicas, estandar de instrucciones sobre el trabajo , de rutinas de trabajo, explica
gue muestra sistemas y técnicas especificas, sefiala el procedimiento preciso a
seguir para lograr el trabajo de todo personal de oficina o de cualquier otro grupo

de trabajo segun la opinion de Franklin (1995),

Los manuales de procedimientos son aquellos instrumentos de informacion en los
gue se consignan, en forma metica, los pasos y operaciones que deben seguirse
para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa , describe
Rodriguez (1989).

De acuerdo a lo anterior los autores dan su definicibn de un manual de

procedimiento, como se puede observar tanto Rodriguez Valencia (1989),
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Benjamin Franklin (1995), y el autor Gomez Ceja (1997), coinciden en su
definicién, ya que los tres autores hablan sobre un proceso que ayuda a las
especificaciones de los puestos, es decir pasos y operaciones de cada empleado

dentro de una empresa.

2.3.2 Importancia del manual de procedimiento.

Un manual de procedimientos permite conocer el funcionamiento interno por lo
gue respecta a descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion, auxilian en la induccion del puesto, adiestramiento
y capacitacion del personal ya que describen en forma detallada las actividades de
cada puesto y por ultimo sirve para el analisis o revision de los procedimientos de

un sistema, segun Gomez (1997)

Es un elemento basico de referencia y de auxilio en la empresa para obtener el

control deseable de los esfuerzos del personal segun explica Franklin (1995).

Segun Rodriguez (1989), describe que la importancia del manual de
procedimientos consiste en describir la secuencia légica y cronologica de las
distintas operaciones o actividades concatenadas, sefialando quien, como, donde

y para que han de realizarse.

Respecto a lo anterior se puede observar como los autores dan su punto de vista
respecto a la importancia de los manuales, enfocandose al cumplimiento de las
actividades de cada puesto para lograr el buen funcionamiento de un equipo de

trabajo o bien de la empresa en general.



2.3.3 Objetivo.

Que se desee emprender tareas de simplificacién de trabajo como analisis de
tiempos, delegacion de autoridad, segun Gémez (1997)

Los manuales de procedimientos, como instrumentos administrativos que apoyan
el que hacer institucional, estdn considerados como elementos béasicos para
coordinacion, direccion y control administrativo, y que facilitan la adecuada
relacion entre las distintas unidades administrativas de la organizacion, los
objetivos del manual de procedimientos son, presentar una vision integral de como
opera la organizacion, precisar la secuencia logica de los pasos de que se
compone cada uno de los procedimientos, precisar la responsabilidad operativa
del personal en cada area de trabajo, y describir graficamente los flujos de las

operaciones segun Rodriguez (1989) .

Por su parte el autor Franklin (1995) describe que el objetivo de un manual de
procedimientos es determinar las actividades que se deben realizar dentro de la
empresa para la consecucion de los objetivos para los cuales fue creada y a su
vez detectar cuales se requieren implementar, modificar o desechar tomando
como base de andlisis las actividades de los puestos creados para la consecucion

de dicho objetivo

Queda claro que el objetivo principal de un manual de procedimientos es
determinar las actividades que cada empleado tiene que realizar, describiendo a

detalle cada uno de los pasos a seguir para realizar eficientemente un trabajo.



2.3.4 Ventajas.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores, ayuda
a facilitar las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion,
aumenta la eficiencia de los empleados, indicAndoles lo que deben hacer y cémo
deben hacerlo, ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades
Segun Gomes (1997)

Segun Benjamin (1995) las ventajas de los manuales de procedimientos son
lograr y mantener un solido plan de organizacion, también se encarga de asegurar
gue todos los interesados tengan adecuada comprension del plan general y de sus
propios papeles y relaciones pertinentes, por otro lado facilita el estudio de los

problemas de la organizacion.

El autor Rodriguez (1989), comenta que las ventajas de los manuales de
procedimientos son muchas pero de las principales destaca que contiene una
descripcion narrativa que sefiala los pasos a seguir en la ejecucion de un trabajo

con “diagramas a base de simbolos para aclarar los pasos.

En base a lo que describen los autores en los parrafos anteriores, queda claro que
los manuales son una herramienta basica dentro de toda organizacion, ya que
contribuye en la optimizacion de los procesos administrativos y al adiestramiento

del personal.



2.3.5 Metodologia del manual de procedimientos.

La metodologia que se debe utilizar para la realizacibn de manuales de
procedimientos para los autores Franklin y Benjamin (1997) es la siguiente:

ldentificacion: Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

Logotipo de la organizacion.

*Nombre oficial de la organizacion.

*Denominaciéon y extension. De corresponder a una unidad en particular debe
anotarse el nombre de la misma.

*Lugar y fecha de elaboracion.

*Numero de revisidn (en su caso).

*Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

*Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en segundo
lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma y, por ultimo,
el nimero de la forma. Entre las siglas y el numero debe colocarse un guion o

diagonal.

indice o contenido.
Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del

documento.

Prélogo y/o introduccién.
Exposicién sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e
importancia de su revision y actualizacién. Puede incluir un mensaje de la maxima

autoridad de las areas comprendidas en el manual.



Objetivos de los procedimientos.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracién arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores;
facilitar las labores de auditoria; facilitar las labores de auditoria, la evaluacién del
control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si
el trabajo se esta realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la

eficiencia general, ademés de otras ventajas adicionales.

Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos.
Dentro de los procedimientos han sido clasificados, atendiendo al ambito de
aplicacion y a sus alcances, en: procedimientos macro administrativos y

procedimientos meso administrativos o sectoriales.

Responsables.
Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus fases

Politicas o normas de operacion.

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales de accidon que
se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de
las distintas instancias que participaban en los procedimientos. Ademas deberan
contemplarse todas las normas de operacion que precisan las situaciones
alterativas que pudiesen presentarse en la operacion de los procedimientos.

Lineamientos.

*Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el marco

general de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas.



*Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos

administrativos o con el procedimiento mismo.

*Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los

niveles jerarquicos superiores.

Concepto (s).

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las
cuales, por su significado o grado de especializacion requieren de mayor
informacion o ampliacion de su significado, para hacer mas accesible al usuario la

consulta del manual.

Procedimiento.

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten,
cuando, como, dénde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los
responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento es
general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad
administrativa que tiene a su cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion
detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto
responsable de cada operacion. Es conveniente codificar las operaciones para
simplificar su comprension e identificacion, aun en los casos de varias opciones en

una misma operacion.



Formulario de impresos.

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan
dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcion de las
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de éstas,
empleando para ello niumeros indicadores que permitan asociarlas en forma

concreta.

Diagramas de flujo.

Representacion gréafica de la sucesion en que se realizan las operaciones de un
procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las
unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen
(procedimiento detallado), en cada operacion descrita. Ademas, suelen hacer
mencion del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas
representados en forma sencilla y accesible en el manual, brinda una descripcion

clara de las operaciones, lo que facilita su comprension.

Glosario de términos.

Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido y técnicas de
elaboracién de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso
o consulta. Procedimiento general para la elaboracion de manuales

administrativos.

Disefio del proyecto.

La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision , toda
vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no
generar confusion en la interpretacion de su contenido por parte de quien los
consulta. Es por ello que se debe poner mucha atencion en todas y cada una de

sus etapas de integracién, delineando un proyecto en el que se consiguen todos
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los requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la ejecucion del

trabajo.

Responsables.

Para iniciar los trabajos que conducen a la integracibn de un manual, es
indispensable prever que no queda diluida la responsabilidad de la conduccién de
las acciones en diversas personas, sino que debe designarse a un coordinador,
auxiliado por un equipo técnico, al que se le debe encomendar la conduccion del
proyecto en sus fases de disefio, implantacion y actualizacion. De esta manera se

logra homogeneidad en el contenido y presentacion de la informacion.

Por lo que respecta a las caracteristicas del equipo técnico, es conveniente que
sea personal con un buen manejo de las relaciones humanas y que conozca a la
organizacion en lo que concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal.
Para este tipo de trabajo, una organizacion puede nombrar a la persona que tenga
los conocimientos y la experiencia necesarios para llevarlo a cabo. Por la
naturaleza de sus funciones puede encargarlo al titular de la unidad de
mejoramiento administrativo (en caso de contar con este mecanismo). Asimismo,

puede contratar los servicios de consultores externos.

Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una organizacion
tienen que definir y delimitar su universo de trabajo para estar en posibilidad de

actuar en él; para ello, deben realizar:

Estudio preliminar.
Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y

actividades que se realizan en el area o areas donde se va a actuar. Con base en
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él se puede definir la estrategia global para el levantamiento de informacion,
identificando las fuentes de la misma, actividades por realizar, magnitud y
alcances del proyecto, instrumentos requeridos para el trabajo y en general, prever

las acciones y estimar los recursos necesarios para efectuar el estudio.

Planeacion del Trabajo.

Para establecer un programa de trabajo es necesario designar al grupo de
personas que elaboraran los manuales, de las cuales se nombrara un coordinador
como responsable de conducir las acciones para homogeneizar el contenido y la

presentacion de la informacion.

La Metodologia para la Elaboracion de Manuales de procedimientos segun el
gobierno del estado de Veracruz (2005) es el siguiente.

Aplicacion de Técnicas de Investigacion.

Simultaneamente a la elaboracién del programa de trabajo, se estableceran y
disefiaran las técnicas de investigacion a utilizarse, entre las principales se
encuentran las documentales, la entrevista, el cuestionario y la observacion

directa.

Investigacion documental.

Consiste en seleccionar y analizar los documentos que contienen datos
importantes relacionados con la estructura organica, procedimientos o tramites y
servicios, estos pueden ser: leyes, reglamentos, decretos, gacetas oficiales,
disposiciones normativas, manuales anteriores y todos aquellos que contengan

informacioén relevante.



Entrevista.
Se refiere a obtener informacion verbal del personal que realiza directamente las

actividades a analizar.

Este medio proporciona informacién completa y precisa, debido a la interaccion
gue se da con el personal entrevistado, permitiendo la percepcion de actitudes.

Es conveniente que la entrevista se realice en el lugar de trabajo del entrevistado,
con el fin de que pueda dar explicaciones que faciliten la comprension. Para que
esta técnica se desarrolle con éxito es conveniente observar lo siguiente: Utilizar la
entrevista libre, dirigida o ambas, tener claro el objetivo de la entrevista, concertar
previamente cita con el servidor publico, escuchar con atencion y objetividad para
evitar el desvio del enfoque de la entrevista, realizar las preguntas necesarias a
efecto de entender completamente las actividades que desarrolla el personal o

esclarecer toda duda.

Cuestionario.
Disefar una serie de preguntas escritas, predefinidas, procurando que sean claras

y concisas, con un orden légico, redaccion comprensible y facilidad de respuesta.

Observacion Directa.
Examinar visualmente las actividades especificas que realiza una persona y
anotar todas las acciones en la secuencia correcta con la finalidad de completar,

confrontar y verificar datos obtenidos en la investigacién documental.



Andlisis de la Informacion.
Después de reunir todos los datos, el siguiente paso es organizarlos en forma
I6gica mediante el desarrollo de un esquema de trabajo, es decir, el proyecto del

manual.

Lo primero que se debe hacer es un andlisis de la informacion, con la finalidad de
facilitar el manejo y ordenamiento de lo que debe incluirse en el contenido del
manual, para lo cual es necesario establecer la secuencia: Conocer el hecho o
situacion que se analiza, describir ese hecho o situacion, descomponerlo en todos
sus detalles y elementos, examinarlos criticamente para comprender mejor cada

elemento.

Por otro lado es importante ordenar cada elemento de acuerdo a criterios
previamente establecidos, identificar y explicar su comportamiento con el fin de
entender las causas que lo originaron y el camino para su atencion y por ultimo

precisar las relaciones entre cada elemento .

Para facilitar el anadlisis de la informacion se puede apoyar con los
cuestionamientos siguientes:
¢, Qué trabajo se hace? ¢Para qué se hace? ¢Quién lo hace? ¢(Coémo se hace?

¢,Con que se hace? ¢ Cuando se hace?

Para obtener la informacién que dard la pauta para formular el manual, es
necesario que después de obtener las respuestas claras y precisas a las
preguntas anteriores, se someta a un nuevo interrogatorio planteando la pregunta

épor qué?



Estructuracion del Manual.
En esta etapa se establece el disefio y la presentacién que se utilizar4 para la
elaboracion de los Manuales Administrativos, es importante considerar lo

siguiente:

Redaccion.
Se debe tomar en cuenta a quienes se va a dirigir el manual, de manera que el
vocabulario utilizado sea claro, sencillo, preciso y comprensible, procurando no

utilizar siglas ni abreviaturas.

Elaboracion de diagramas.
Se utilizan los siguientes: estructura organica y diagrama de flujo. Su elaboracion
debera hacerse empleando las mas sencillas y conocidas en el medio,

uniformando su presentacion a fin de facilitar la comprensiéon de los mismos.

Formato.
Debe tomarse en cuenta que el manual presentado sea facil de leer, consultar,

estudiar y conservar.

Validacion de la Informacion.
Es necesario que la validacion la lleven a cabo los responsables de las areas a las
gue corresponden los manuales, con la finalidad de que la informacion que se

presenta en ellos, sea acorde con las atribuciones y las actividades que realizan.



Autorizacién del Manual.

Una vez llevada a cabo la validacién, debemos darle la formalidad al documento
solicitando la autorizacion del titular de la Dependencia o Entidad, o bien del area
a la que corresponda el documento, con el proposito de poder iniciar la

reproduccion del mismo y posteriormente su distribucion.

Distribucion y Difusion.
Obtenida la autorizacibn se procede a la distribucion en las areas
correspondientes, con la finalidad de que el personal conozca y haga uso de esta

herramienta administrativa.

Revision y Actualizacion.

La utilidad de los Manuales Administrativos radica en la veracidad de la
informacion que contiene, por lo que se recomienda mantenerlos
permanentemente actualizados por medio de revisiones periodicas con el

propdsito de que sean apegados a la realidad.

Como se pudo observar en los parrafos anteriores los autores consultados
muestran distintas metodologias de manuales, cada uno describe puntos
importantes como lo son los responsables de los manuales, descripcion de

actividades, diagramas de flujo entre otros.



CAPITULO IlI
METODO

En el siguiente capitulo se presenta de manera clara el método utilizado para la
elaboracion de un manual de procedimientos para la Agencia Comercializadora
Turistica (ACTUR), por otro lado se explicara quienes fueron las personas
involucradas en el presente trabajo, asi como los instrumentos necesarios para la

elaboraciéon del mismo.

3.1 Sujetos.

El sujeto involucrado en la presente investigacion es la ACTUR, esta empresa
cuenta con un gerente general el cual es el responsable de supervisar el
cumplimiento de las actividades que realiza el agente de ventas, el gerente

operacional y por ultimo el guia especializado que conforman la empresa.

3.2 Materiales.

Para la realizacion del manual de procedimientos para la ACTUR, se utilizaron
diferentes instrumentos de apoyo, tales como son el método de observacion
durante una estancia en la empresa y con la aplicacibn de un cuestionario

(Apéndice A), el cual se disefio para los empleados de la empresa, dicho



instrumento consta de nueve preguntas, siete son de opcién multiple, dos son

preguntas abiertas.

3.3 Procedimiento.

Inicialmente se tuvo la oportunidad de participar en algunas visitas a las
comunidades con las que se trabaja en ACTUR, en base a la experiencia vivida y
a través del método de observacion, se pudo detectar ciertas areas de
oportunidad, por la cual surge la necesidad de crear una herramienta, que ayude a

mejorar las actividades que en la empresa se realizan.

Posteriormente se obtuvo informacion relevante a los procedimientos operativos
de la ACTUR, esto a través del método de entrevista, como se comentaba
anteriormente se disefio un instrumento para evaluar a los empleados respecto a

los procedimientos de la empresa, dicho cuestionario consta de 9 preguntas.

Después de haber detectado las necesidades de la empresa, se consulto una
serie de fuentes bibliograficas para recopilar informacién relevante a los manuales

de procedimientos y poder determinar el disefio de dicha herramienta.

Se tomo como referencia al autor Franklin (1997) quien presenta una forma clara y
especifica de como realizar adecuadamente un manual de procedimientos para

lograr con éxito obtener un buen resultado.



En base a lo que el autor comentan en su publicacién se procedi6 a disefar el
formato del manual de procedimientos tomando en cuenta elementos que este
documento debe incorporar tales como, logotipo de la organizacién, nombre oficial
de la organizacion, denominacion y extension, lugar y fecha de elaboracion,
unidades responsables de su elaboracién, revisién y/o autorizacién del mismo.

Por otro lado se disefio el indice del manual de procedimientos, asi como una
introduccion, la cual muestra una breve descripcion del contenido de este

documento.

El disefio del manual de procedimientos requiri6 de mucha precision, ya que el
datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible, para no generar
confusion en la interpretacion de su contenido por parte de quien los consulta en la

empresa.

Es por ello que se puso mucha atencion en todas y cada una de sus etapas de
integracion, delineando un proyecto en el que se consiguen todos los

requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la ejecucion del trabajo

Una vez terminado el disefio del manual de procedimientos se presento a los
responsables de la ACTUR para su validacion y autorizacion, para poder

implementar dicho documento en esta empresa.



CAPITULO IV

RESULTADOS.

A continuacion se presenta el desarrollo de la propuesta disefiada para la Agencia
Comercializadora Turistica ACTUR, la cual fue derivada de la investigacion
realizada en dicha agencia.
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1.

INTRODUCCION.

En el presente manual se expondra de manera clara todas y cada una de
las actividades a realizar del departamento de promocion y difusiéon de la

Agencia comercializadora turistica.

Es de vital importancia conocer con claridad cuéles son los procedimientos
gue se realizan en la Agencia Comercializadora Turistica (ACTUR), motivo
por el cual se disefio este manual, mismo que puede ser utilizado por todo
el personal especialmente las personas de nuevo ingreso, para asi lograr

con éxito cada actividad.
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1.1 OBJETIVO.

Describir de forma clara las actividades a realizarse, al personal de nuevo
ingreso en el area de comercializacion y promocion, para asi evitar
duplicacion de esfuerzos y cumplir con eficiencia sus responsabilidades

para lograr con éxito el logro de objetivos de la ACTUR.

[EN



2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.1 ORGANIGRAMA DE ACTUR.

Gerente General

Ejecutivo de Promocion Agente De Ventas Anfitrion Turistico

Asistente de
anfitrion
turistico

Promotor Asistente de
Turistico ventas
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DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:

Gerente general: Planear, organizar, integrar, dirigir y controlar los recursos y las
actividades de la agencia comercializadora para el logro de sus objetivos.

Ejecutivo de promocion: Promocionar los productos y servicios de la empresa a

nivel local, nacional e internacional.

Agente de ventas: Comercializar los servicios que ofrece la empresa para

incrementar la afluencia de turistas en las comunidades.

Anfitrion turistico: Gestionar la logistica necesaria para que el viaje del turista

sea placentero.

Promotor turistico: Proporcionar apoyo para los productos y servicios de la
empresa a nivel local, este puede ser alumno inscrito que realice se servicio

social o bien practicas profesionales.

Asistente de ventas: Proveer apoyo, para la comercializacion de los servicios
gue ofrece la empresa para aumentar la afluencia de turistas en las comunidades,
esta persona puede ser alumno inscrito en materia de practicas profesionales o se

encuentre realizando su servicio social.

Asistente de anfitrion turistico: Auxiliar en la gestién de la logistica para que el

viaje resulte placentero.

(o))



Descripcion y

desarrollo de los

Procedimientos.




AGENCIA
COMERCIALIZ

ADORA
TURISTICA

ACTIVIDAD

Procedimiento: Promocion de productos y servicios
interno ITSON.

Dirigido a: Eventos de ITSON

Departamento: Promocion

1

10

11

Investigar en las distintas academias que eventos estan
por realizarse. (Nombre del evento, area, fecha, lugar,
contacto con el que se deberd dirigir asi como el correo
y teléfono de la persona)(Anexo 1).

Presentar informacion al ejecutivo de promocioén.
éSe Aprobd?

En caso de ser aprobado se continua con el proceso
Si es negado se realiza retroalimentacion.

Elaborar plan de trabajo.

Presentar plan de trabajo a ejecutivo de promocién
(anexo 2).

Revisar plan de trabajo

éSe Aprobd?

En caso de ser aprobado se continua con el proceso
Si es negado se realiza retroalimentacion.

Contactar al organizador o responsable del evento para
apartar cita.

Disefiar una propuesta exclusiva para el evento que se
va a promocionar el cual debera incluir los productos y
servicios que se ofrecen.

Preparar material de promocion, (presentacién, precios,
folletos y tarjeta de presentacidn).

Confirmar cita con un dia de anticipacion.

Recordar al ejecutivo de promocion la cita acordada con

Promotor Turistico.

Promotor turistico.

Ejecutivo de
promocion.

Promotor turistico

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

100



12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

la persona encargada del evento.

Confirmar si esta de acuerdo en asistir

En caso de ser negativa su respuesta se busca una
persona que pueda cubrir cita o bien se cancela la cita.
Si esta de acuerdo se continta con el proceso.

Entregar material al ejecutivo de promocion.

Asistir a la cita con 10 minutos de anticipacion.

Presentar los productos y servicios.

Realizar presentacion de la propuesta para el evento.

Presentar costos de los recorridos al organizador del
evento.

¢éTiene alguna duda?
En caso de ser afirmativo se atienden dudas
De lo contrario se continta con el proceso.

Entregar material e informacién al responsable del
evento (tripticos, tarjeta de presentacion etc.)

éAprueba la propuesta?

En caso de ser negativo se indaga sobre los motivos que
tuvo para llegar a esa decisién, se busca dar solucién a
la problematica.

En caso de ser negativo se negocia la posibilidad de
montar un stand de promocién en el evento

En caso de ser afirmativo se continta con el proceso.

¢Da autorizacion para montar el stand?

En caso de ser positivo se continua con el proceso

En caso de ser negativo se da las gracias y se despide de
la persona.

Negociar con el encargado del evento las posibles
formas de inscripcidn para los viajes.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Ejecutivo de
promocioén.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de

promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

[Ne)



23

24

25

26

27

Despedida y agradecimiento.

Transferir informacion al agente de ventas.

Elaborar un informe de los resultados obtenidos.

Entregar informe realizado al gerente general.

Fin del proceso.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocién.
Ejecutivo de

promocion.

Ejecutivo de
promocion




‘ Ejecutivo de promocion ' Coordinador de evento

Investigar que eventos estan
por realizarse

v

Elaborar informe

> Revisar informe
Presentar informe a
ejecutivo de promocién
Si .Se
< aprobé?
Elaborar plan de trabajo
> No.
Retroalimentacion de informe
Presentar plan de trabajo |
'| Revisar plan de trabaio.
<

Si ¢Se

aprob6?

Realizar llamada para
apartar cita con el

resnnnsahle del eventn

Y
Retroalimentacion de plan de

l trahain

Disefiar propuesta para el
evento.

A 4

Preparar material de
promocion

¢ o | Confirmar aue acuda a la cita
»

Confirmar cita

A

¢Puede
asistir?

v

Recordar a ejecutivo la cita Si
acordada.
\ 4

Entregar material a ejecutivo Retroalimentar.
para la presentacion.

v

e Asistir a la cita

j !




Presentar los productos y
servicios.

v

Realizar presentacion de la propuesta

disefiada para el evento.

v

Presentar costos.

| Aclarar dudas

v

=Si .Se

v

Entregar material e
informacion.

aprueba?

N
° :

!

Negociar formas de
inscripcion

y

Despedida y
agradecimientos

v

Transferir informacion al
agente de ventas

v

Elaborar informe de los
resultados obtenidos

v

Entregar informe al gerente
general

A

Solicitar autorizacion para
montar un stand.




AGENCIA
COMERCIALIZADORA

TURISTICA

Procedimiento: Gestion de la Promocion
de productos y servicios interno ITSON.
Dirigido a : Responsables de programas
educativos

ACTIVIDAD

Departamento: Promocion.

1

10

11

12

Investigar quienes son las personas
responsables de los distintos programas
educativos existentes en ITSON. (Nombre,
teléfono, horario)(Anexo 3).

Realizar informe con la informacién
recopilada.

Entregar informe a ejecutivo de promocion.

Revisar informe realizado por el promotor
turistico el cual muestra datos referentes a la
investigacidn realizada.

;Se aprueba?

En caso de ser aprobado se continua con el
proceso

En caso de ser negativo se retroalimenta y se
busca solucionar errores.

Seleccionar los datos de los coordinadores a
visitar en base al informe obtenido.

Contactar a las personas seleccionadas por el
ejecutivo y se busca programar una cita.

Preparar material de promocion (folletos,
tarjetas etc.).

Confirmar cita un dia antes.

Recordar al ejecutivo de la cita acordada con
el responsable del programa educativo.

Preguntar ;esta de acuerdo en asistir?

En caso de ser positivo se continua con el
proceso

En caso de ser negativo se busca quien pueda
asistir o bien se cancela cita.

Entregar material para la reuniéon al

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Ejecutivo de
promocion.

Promotor turistico.

Ejecutivo de

promocion.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.




13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

ejecutivo.

Preparar material para la presentacion
antes de la cita.

Asistir con 10 minutos de anticipacién a la
cita.

Presentar los productos y servicios.

Realizar la presentaciéon de la propuesta al
Responsable del programa educativo.

;Tiene alguna duda?

En caso de ser negativo se continua con el
proceso

En caso de ser positivo se retroalimenta.
Plantear la posibilidad de que los recorridos

formen parte del plan curricular del alumno.

(Esta de acuerdo?

Si es positivo se continua con el proceso

Si es negativo se retroalimenta y aclaran
dudas.

Solicitar lista de grupos para comenzar a
promocionar los recorridos.

Despedida y agradecimiento.

Transferir informacion al agente de ventas.

Elaborar un informe.

Entregar al gerente general.

Fin del proceso.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de

promocién.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.




‘ Ejecutivo de promocion '

Inicio

Investigar quienes son los
responsables de las academias.

v

Realizar informe con la informacién
recooilada.

o ————m,

N ———

v

Entregar informe a ejecutivo

v

Seleccionar datos.

Responsable de academia.

|

Revisar informe

.Se

v

A

Contactar a las personas para
proaramar cita.

v

Confirmar cita.

No

aprueba?

Retroalimentacion de
informe

A 4

Recordarle a ejecutivo de la cita
proaramada.

v

Entregar material

'

Preparar material para la
presentacion

v

Asistir a la cita.

v

Preparar material para la
presentacion.

v

Presentar los productos y
servicios.

No

Si

v

Realizar presentacion de la
propuesta.

v

No

v

Retroalimentar

;Tiene
alguna duda?

Retroalimentar.




Plantear la posibilidad de que los
recorridos formen parte del plan

curricular de los alumnoS

y

Solicitar lista de grupos

'

Despedida y agradecimiento

'

Transferir informacién a agente de
ventas

\ 4

Elaborar informe de los resultados
obtenidos.

'

Entregar al Gerente general

}



AGENCIA

COMERCIALI

ZADORA
TURISTICA

ACTIVIDAD

1

2

10

11

12

Procedimiento: Promocion de productos y servicios
interno ITSON.

Dirigido a: Grupos de alumnos
Departamento: Promocion.

Analizar los grupos proporcionados por los coordinadores.

Elaborar calendario de actividades (fecha, fases del proceso
,materia, horario, maestro, viaje y fecha) (anexo 4)

Entregar calendario de actividades a ejecutivo para revision.

Revision del calendario de actividades realizado por promotor
turistico, en donde se muestran las actividades y horarios de
trabajo realizado por los estudiantes de apoyo.

(Se aprueba?
En caso de ser negativo se retroalimenta.
En caso de ser positivo se contintia con el proceso.

Distribuir los grupos a los alumnos de practicas profesionales
que colaboran como promotores turisticos para la promocion
de los servicios.

Presentar distribucién de los grupos a los alumnos
practicantes para su aprobacién por los horarios asignados.

(Estan de acuerdo?
En caso de ser negativo se verifica y retroalimenta
En caso de ser positivo se contintia con el proceso.

Enviar un correo electrénico a los docentes de las aulas que se
visitara donde se les informara acerca de la visita que se
realizara para la promocion la cual fue autorizada por el
coordinador.

Realizar visita a las aulas programadas para la promocién y
solicitar nombre correo electrénico de las personas
interesadas en el viaje (Anexo 9)

Realizar informe de los alumnos interesados en algin
recorrido y enviar a ejecutivo de ventas para darle

seguimiento al proceso.

Fin

Promotor
turistico.
Promotor
turistico.

Promotor
turistico.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de

promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Promotor
turistico.
Ejecutivo de

promocion.

Promotor
turistico.

Promotor
turistico




Promotor turistico

v

Analizar los grupos proporcionados
por los coordinadores.

v

Elaborar calendario de actividades

v

Entregar calendario de actividades a
ejecutivo para revision

Ejecutivo de promocion

Revision de calendario.

v

Distribuir los grupos a los alumnos de
précticas profesionales

\4

Presentar distribucién de los grupos
a los alumnos practicantes para su
aprobacién por los horarios

!

Enviar un correo electrénico a los
docentes de las aulas que se visitara
donde se les informara acerca de la
visita que se realizara

Si
Se aprueba?
No
Retroalimentar
Se aprueba?
Si

Retroalimentar

Realizar visita a las aulas programadas
para la promocién

v

Solicitar sus datos alas personas
interesadas

\ 4

Realizar informe de los alumnos interesados
en algun recorrido y enviar a ejecutivo de
ventas para darle seguimiento al proceso.

Fin




AGENCIA
COMERCIALI

ZADORA
TURISTICA

ACTIVIDAD

Procedimiento: Comercializacion de productos y
servicios internos ITSON.

Dirigido a: Grupos de alumnos.

Departamento: Ventas.

1

10

11

12

13

Enviar correo de recordatorio para la reservacién del viaje a
los alumnos sobre la visita en la cual reservaran el recorrido.

Recordar al cliente que deberan de cubrir el 50% del viaje
para reservar y llenar el formato de reservacion (Anexo 5)

Realizar informe de las reservaciones realizadas.

¢Se formo grupo?

Si es positivo se continda con el proceso.

Si es negativo se retroalimenta informaciéon y se buscan
nuevas opciones.

Confirmar reservaciones en las cooperativas turistica
Confirmar reservaciones de transportes.

Confirmar reservaciones de seguros

Citar a los turistas para realizar la liquidacion del viaje.
Realizar la relacion del grupo de turistas con los detalles de
las reservaciones (cantidad de personas, nombres,
destinos)(formato 6).

Enviar informe al anfitrion turistico.

Realizar informe de venta realizada.

Enviar informe a Gerente general.

Fin del proceso.

Agente de
ventas

Asistente de
ventas.

Asistente de
ventas.

Asistente de
ventas.

Agente de
ventas.

Agente de
ventas.

Agente de
ventas.

Agente de
ventas.

Agente de
ventas.

Agente de
ventas.

Agente de
ventas

Agente de
ventas




Agente de ventas

Inicio

v

Enviar correo de recordatorio para la
reservacion del viaje a los alumnos sobre la
visita en la cual reservaran el recorrido.

I

Recordar al cliente que deberan de cubrir el
50% del viaje para reservar y llenar el formato
de reservacion

Asisten

te de ventas

N

y

Realizar informe de las reservaciones

real

izadas.

Si

Confirmar reservaciones en las cooperativas
turicticrac

v

Confirmar reservaciones de transporte

A 4

Confirmar reservaciones de seguros.

v

Citar a los turistas para realizar la liquidacion del
viaie.

v

Realizar la relacién del grupo de turistas con los
detalles de las reservaciones

'

Enviar informe al anfitrién turistico.

v

Realizar informe de venta realizada.

A 4

Enviar informe a Gerente general.

|

Fin

.Sef

grupo?

ormo

Fin

No




AGENCIA
COMERCIALI

ZADORA
TURISTICA

ACTIVIDAD

Procedimiento: Comercializacion de productos y
servicios internos ITSON.

Dirigido a: Departamentos

Departamento: Promocion y Ventas.

1

10

11

12

13

14

15

Investigar quienes son las personas encargadas de
cada departamento dentro de ITSON.

Realizar informe con la informacion obtenida
(nombre, Teléfono, horario) (Anexo 7)

Enviar informe al ejecutivo de promocidn.

Revisién de informe.
(Lo aprueba?
Si es positivo se continda con el proceso.

Si es negativo se retroalimenta la informacion.

Elaborar plan de trabajo (Anexo 2).

Presentar plan de trabajo a ejecutivo de promocidn.
Revisién de plan de trabajo.

;Se aprueba?

Si es positivo se continua con el proceso

Si es negativo se retroalimenta

Contactar a las personas encargadas de los distintos
departamentos para apartar cita.

Disenar una propuesta exclusiva para los empleados.

Confirmar cita un dia antes.

Recordar a ejecutivo la hora de la cita.

Confirmar si esta de acuerdo en asistir.

En caso de ser positivo se continua con el proceso

En caso de ser negativo se busca quien cubra la cita o
bien se cancela.

Entregar material ejecutivo de promocidn.

Promotor turistico

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.




16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Prepararse para la presentacidn.

Asistir a la cita con 10 minutos de anticipacion.

Presentar los productos y servicios.

Presentar propuesta para los empleados

Presentar costos.

;Tiene alguna duda?
Si es positivo retroalimenta
Si es negativo se continua con el proceso.

Proporcionar material de promocién al encargado
del departamento para presentarsela a los
empleados.

(Esta de acuerdo con la propuesta?
Si es positivo se continda con el proceso.
Si es negativo se retroalimenta.

Solicitar autorizacion al encargado del departamento
un area para colocar un modulo de informacién
acerca de las viajes.

Instalar un stand para proporcionar informacién al
personal referente a los viajes, y enviar un correo a
todas las personas del departamento con la
informacién del viaje programado.

Establecer una fecha para que las personas
interesadas reserven su lugar.

Programar una visita al departamento para realizar
la liquidacion del viaje.

Mantener contacto con el cliente antes del viaje,
mediante Correo electrénico, enviando
recomendaciones para el recorrido.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocién.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.
Ejecutivo de
promociéon
Ejecutivo de

promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Ejecutivo de
promocion.

Asistente de ventas

Asistente de ventas




30

31

32

33

34

Realizar informe que incluya las reservaciones
realizadas.

Enviar informe al anfitrion turistico.

Realizar informe de la venta realizada.

Enviar informe a Ejecutivo de Ventas.

Fin del proceso.

Asistente de ventas

Asistente de ventas.

Asistente de ventas.

Asistente de ventas,




‘ Promotor turistico ' Ejecutivo de promocion
( Inicio )

v

Investigar quienes son las personas encargadas
de cada departamento dentro de ITSON. [

I

Realizar informe de informacién obtenida

\ 4
Enviar informe a ejecutivo de promocion Revision de informe.

! 5 ¥

Elaborar plan de trabajo

\ 4

éSe
aprob6?
l No l

Entregar plan de trabajo a ejecutivo para su
revision

Retroalimentar,

v

Revision de plan de

l trabajo.

Elaborar plan de trabajo y
Si éSe
iL aprob6?
Contactar a las personas encargadas de No
los distintos departamentos para apartar l
cita.

Retroalimentar

'

Disefiar una propuesta exclusiva para los
empleados.

v

Confirmar cita un dia antes.

'

Recordar a ejecutivo la horade lacita. [

Si

A

No

Entregar material ejecutivo de promocion. l

¢ Retroalimentar,

-




Ejecutivo de Promocién

Prepararse para la presentacion

v

Asistir a la cita con 10 minutos de
anticipacion.

v

Presentar productos y servicios.

1;
Presentar propuesta para los
empleados
< Si
\ 4

¢ Tiene
alguna duda?

) " I
Proporcionar material de promocion Retroalimentar.

al encargado del departamento para
presentarsela a los empleados.

l

Solicitar autorizacion al encargado

del departamento un area para No

colocar un modulo de informacion
acerca de las viajes.

Presentar costos.

v

¢ Esta de acuerdo
con la propuesta?

Retroalimentar.

v

Instalar un stand para proporcionar
informacién al personal referente a
los viajes, y enviar un correo a todas
las personas del departamento con
la informacion del viaje programado.

l

Establecer una fecha para que las
personas interesadas reserven su
lugar.

- ———




Asistente de ventas

Programar una visita al departamento
para realizar la liquidacion del viaje.

|

Mantener contacto con el cliente antes
del viaje, mediante Correo electrénico,
enviando recomendaciones para el
recorrido

v

Realizar informe que incluya las
reservaciones realizadas.

v

Enviar informe al anfitrién turistico.

\ 4
Realizar informe de la venta realizada.

|

Enviar informe a Ejecutivo de Ventas.




AGENCIA
COMERCIALI

ZADORA
TURISTICA

ACTIVIDAD

Procedimiento para montar Stand En
instalaciones ITSON
Departamento: Promocion y Ventas.

1

10

11

12

13

Elaborar un itinerario con los datos de las personas
que apoyaran en el stand de promocion.(anexo 8)

Presentar a los alumnos practicantes para su
autorizacion.

;Se aprueba?
Si es positivo se continua con el proceso
Si es negativo se hace retroalimentacion y corrige.

Preparar material de promocién para el stand tales
como folletos, volantes entre otros.

Preparar papeleta de presupuesto por si alguna
persona quiere cotizacion por escrito.

Preparar formatos para registrar a las personas
interesadas en recibir informacién por medio de
correo electrénico.(anexo 9)

Preparar formatos de reservacion para los posibles
interesados.

Confirmar con el encargado del departamento la
visita que se realizara para montar el stand.
Asistir puntualmente al departamento para iniciar

con la promocioén.

Corroborar con el encargado cual serd el lugar
asignado para el stand.

Ubicarse en el lugar asignado para comenzar con la
promocion.

Invitar a los empleados a pasar al stand para darles
informacién acerca de los recorridos.

Fin del proceso.

Ejecutivo de
promociéon

Promotor turistico.

Ejecutivo de
promocion.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.

Promotor turistico.




Ejecutivo de promocion

Elaborar un itinerario con los datos de
las personas que apoyaran en el stand
de promocion

|

Presentar a los alumnos practicantes
para su autorizacion.

Si

No

Promotor turistico.

.Se
aprueba’?

v

L

Retroalimentacion

Preparar material de promocién para el

v

stand tales como folletos, volantes entre

otros.
v

Preparar papeleta de presupuesto por si alguna
persona quiere cotizacién por escrito

v

Preparar formatos para registrar a las personas
interesadas en recibir informacién por medio de
correo electrénico

v

Preparar formatos de reservacion para los

posibles interesados.

Confirmar con el encargado del departamento la
visita que se realizara para montar el stand

v

Asistir puntualmente al departamento para iniciar
con la nromocién

!

Corroborar con el encargado cual sera el lugar

asignado para el stand.

Ubicarse en el lugar asignado para comenzar con
la promocion.

v

:

Invitar a los empleados a pasar al stand para
darles informacién acerca de los recorridos.




AGENCIA
COMERCIALI
ZADORA
TURISTICA

ACTIVIDAD

Nombre de la Empresa: Agencia comercializadora
turistica

Procedimiento de: Prestacion de servicios
turisticos

Puesto: Anfitrion turistico

Fecha:
Diciembre de
2011

1

2

10

11

12

Recibir a cada uno de los turistas.

Realizar bienvenida al grupo proporcionando nombre,
puesto y acompafiantes.

Revisar atreves de la lista que todos los turistas
llegaran.

Entregar boucher de seguros de gastos médicos
mayores a cada uno de los turistas.

Solicitar a los turistas que aborden el transporte.

Contar el nimero de turistas que abordan el autobus.
Indicar al operador iniciar el recorrido y el destino.

Brindar informaciéon del itinerario que se llevara a
cabo en el tour.

Proporcionar indicaciones de servidor para el

recorrido a iniciar.
Presentar al equipo de guias de la comunidad.

Supervisar que toda la logistica del recorrido se lleve
en tiempo.

;Se presento alguna contingencia?
Si: Se da seguimiento a la solucién

No: Se continua el recorrido

Aplicar encuestas de satisfaccion en el servicio a cada
turista. Formato (10) (Encuesta).

Anfitrion Turistico
Anfitrion Turistico
Anfitrion Turistico

Anfitrion Turistico

Acompafiante de
Anfitrién Turistico

Acompafante de
Anfitrién Turistico

Acompafante de
Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Acompafiante de
Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico




13

14

15

16

17

18

Realizar pase de lista de guias que colaboraron.
Formato (11) (Lista de asistencia).

Entregar el pago de servicio a los guias de la
comunidad.

Solicitar a los turistas abordar el transporte para su
regreso.

(Esta completo el grupo?
Si: Se inicia el regreso al punto de partida

No: Se realiza el pase de lista y localiza a la persona
faltante.

Dar la despedida al grupo de turistas.

Fin del proceso

Anfitrién Turistico

Anfitrién Turistico




Anfitrion turistico ~ Acompaifiante de anfitrién turistico

v

Recibir a cada uno de los turistas.

\4

Realizar bienvenida al grupo proporcionando
nombre, puesto y acompafiantes.

v

Revisar atreves de la lista que todos los
turistas llegaran.

* Solicitar a los turistas que aborden el
Entregar boucher de seguros de gastos transporte.
médicos mayores a cada uno de los turistas. *

Y

Contar el nimero de turistas que abordan el
autobus.

'

Contar el nimero de turistas que abordan el
autobus.

Brindar informacién del itinerario que se
llevara a cabo en el tour. < ‘

v

Proporcionar indicaciones de servidor para el

recorrido a iniciar.

v

Presentar al equipo de guias de la comunidad.

v

Supervisar que toda la logistica del recorrido
se lleve en tiempo.

v

Surgié alguna
contingencia

Buscar solucion
a continaencia

No

Aplicar encuestas de satisfaccion en el Realizar pase de lista de guias que
servicio a cada turista colaboraron

v

Entregar el pago de servicio a los guias de la
comunidad.

v

Solicitar a los turistas abordar el transporte
para su regreso.

A




Anfitrién turistico

Acompafiante de anfitrion turistico

Verificar que este completo el grupo

v

¢Esta
completo?

Se inicia el regreso al punto
de partida

v

Serealiza el pase de lista y localiza a
la persona faltante.

Dar la despedida al grupo de
turistas.

\ 4







Anexo 1

Anexo 1.

Investigacion de eventos.

o

[ o

P —m

ACTUR

AGENCIA COMERCIALIZADORA TURISTICA

Evento

lugar

Fecha

Nombre del
Contacto

Teléfono




Instructivo de llenado

Investigacion de eventos.

Indicar nombre  del
Eyento

Especificar lugar donde se
llevaraacabo el evento

Fecha estimada para &l
evento

Nombre del Coordinador o
contacto

Telefono del contacto

n | Evento | lugar | Fecha |  Nombredel | Telefono
? Contacto
LL
Especificar | ACTUR
nomoredel ——
evento
ﬁl
!
ﬁ
}
#
#
!




Anexo 2.

Plan de trabajo

Nombre De la Organizacion

Area De Trabajo

Responsables

Fecha de Elaboracion

Introduccidén

Estrategias:

Objetivos:




Plan de Accién

Actividades/ 1 2 3 4
mes

actividades/ |1 |2 |3 |4 |1 |2 /3|4 |1 |2 |3 (4|1 2 3 |4
semanas

Cronograma de actividades

Objetivo | Actividad | Recursos | Costos | Metas | Responsables | Contactos | Fecha de | Obstéaculos
Actividad




Instructivo de llenado

Plan de trabajo

Nombre  del  reponsabe o
departamento

Indicarla fecha de laboracin

Escibr mombre d2 B

Oranizion

e Epaifcy e de fabap ¢

Departamento

¢—- Dar ung by ntduceion g8l plan
fraajo.

Fapseiar cuses s o5 sfilegi
€ paralograrcumplrlosofjetios

Nambte Dol epasecin
Ao Dt Tk
\
hiastiitei !
Fechidi Dibarien i

Bt
s
bt

Deseror cuses son los objees de
ST prsentplan et




Flan de Aeelbn

Indicarcuales el
objetiva delplan de
8Czian obyetvo| actded | Recurion | Comtes | Matii | Reiponiabing | Contacton | Fechade | Obatiauki
Indicarls activided 3 i Considerarobstaculos
realizar que pudieran presentarse
Definir bz recursos
que =& utiizaran en
|3 sctividad i
_-:-""‘ Indicar los nombres
Hacarmencion delos responzables
de los costos da la sctividad
quese
implicaran,
T Mombre del contacto
Especficarlas metas que se
desesn sleanzar Colocarla facha
programada
Cronograma de actividades
.
Indicarlos meses de Adades/mes | 1 > 2 3 ‘
trabajo
actividades/ 1 [2(sfafa[afaJafafzlafafa]z][3 [a
Describirla actividad semanas

Seleccionar semanas de frabajo e ——




Anexo 3.

Responsables de programas educativos.

Nombre Email Teléfono Programa
educativo




Instructivo de llenado

Responsable de programa educativo.

Nomire ded respansatie
8l programa aducatva

Emal 213 parsana ‘ >
1

Teliong parsandl 0
dealdna

Nambre gl programa £ | I

BCali0 3 a0

Rombine Eml Tellong Frograma
- educativo
9
ACTUR
ﬂ

1

§

S I

7




Anexo 4.

Calendario de actividades.

FECHA

FASE DEL
PROCESD

MATERIA

HORARID

HULA

MAESTRO

VIAE

FECHA




Instructivo de llenado.

Calendario de actividades.

Indicar fachas estimadas

Nombre gel  responsabl g5 e —

orograma educative

Indizar qus nombre g2 3 maferia,

Especificar horang de clase,

Numero gl 2ulz dondz 52 mpanz
i3 materiz

—

e 4 Nombre gl docsnte
ﬁ
Indicarel viae que
= seesta
promocionando

#
Fecha  especifis
devista




Anexo 5.

Formato de reservaciéon de ACTUR.

B0 vl ke Seen RESERVACIONES DE VIAJE
i

»
5 de febrero 818 Sur col centro,
Corredores sy planta baja (CIEN)
de Turismo Alternativo 410 09 00 Ext. 2260
Datos del Turista

Nombre:

Lugar y fecha de reservacin
Cd. Obregdn Son

||

Teléfono: Celular:

E-mail:

Ciudad: Domicilio:

Escuela: Carrera:

Id:

Grupo:

Fecha de nacimiento:

Datos del Viaje

En caso de emergencia llamar a:

Tel:

Destino (s): Anticipo

Firma

Liquidacion

Firma

Fecha

Fecha de salida:

Costo. §

POLITICAS DE VENTA
+ S requiere 00 13 6las Mibies, PIrD NSenvir un G600 Sents del Comedr

+ Deberk cuber o 50% an wlectivo 3 momensd de hacer 1 resenvacin, o it Seberk hacero s Gl antes Ol v

+ £n ca10 de cancelacdn: :

+ 50 an0elaodn o5 008 0Urs Oesputs O L resenacidn 50k se regresand of 0% del antopo
+ 500 cancaldeidn o3 ol mamo i de L quadacidn 3000 se regresana of S0 del 10l del v
+ 50 cancelacdn a1 un dia antes Ol wipe 5000 3 tegresar o 29% w0l el wae.

+ £ ¥ cano de 1o presectarss 3 1 hora sefatada de 3Gl o podrd oltener remBoiso Aguno.




Instructivo de llenado

Formato de reservacion de ACTUR.

sgistrar el nombre
completo del furista
Anctarzlizlzimode
c353 08/ furista
Lugar en el cusl
radicz aciuzimantz
Lugar 2n 2l cusl
radics actuzimants
Escribir | fzcha
completa de mesy
E
Lugar 3 visiar

sgistrar 3 fecha
del recomido
Anotar =l Monto
Totzl 2n pesos 3
p3gar

Polticss en l3z cusles =
ssfablacen cancelscionzs v
devolucionss, confirmar antes

gz rezlzar bz ventz,

Colocar s fechs
g2 reEEmECon

T

Colocsr &l nimen
de recibo emitido

T

Telefono Movil d= contacto dirscto

Firma de rzsponsabiidad

= a
*  con gl turista.

Comeo electronico del Turista

Calle, Numero de casa y colonia
donde vive.

En casp de ser sbmno ITSON
Fciuzimaniz insorio, s2 250ris 3 caes
cursads y sunimers de [dentificacion.

En 350 de s2run vigis programado por
curso. esonibr 2l aruos con 2l cusl van.

Diztos personzles de unfamiliardirecio
o tutor con 2l cusl Iz empress a2
pusds comunicar =n cEso de
acoidents.

Feohz en s cusl sz liguids &l

VizE.

por

pants del wrists,

P% RESERVACIONES DEVIAJE Luga y ot ce ibirvacin Rt
a Cd. Dbregan Son
m———— 5t febeeres 814 Sur ool cenirg,
;_m exdicio 300, planta baja (CIEN)
41009 00 Ext. XE0
Datos del Turista
—Hombre —*
* Tehtdonn Celular E-mail p—
.
| La
a— Clizdlad Domit:bo
.
L
#—FEscuel Camera i Id Y Gnpo
Fecha de nacimeenty En caso de emergencia lamad
—
Datos del Vigle o
Dustin s} Anticipo Fema | Liqudacén |  Fima Facha
Fecha de ahda
Coslo: §
PELITEAS S6 N
-L_—hll;\.nh“mmyﬁhﬁqhhﬂ—ﬂ
:ha“i?i ool s seewth bl breartia e e b leled bae'n bndn i e e h
- L O PGS H D A S T wreprerT N 4w
0 P HF PG D 08 e e v R E 50N o8 0w o e
i e e e e o Ele o W i 2% el el
llrmmunlmuluhﬂ':\ﬂmlx::mwlm -:u:n-m FIRM*
l ¥ ¥ ¥
Lantidad en pesas para Validacion  de Anotar el Validackn  de
resenEr Eniregaia . . .
romotar. deberd ser dd rEEENECION: montototal o resenvacion
E:F" '-::br.-'-‘-'-l m-::rm 1\'.;d Firma del furista restanigpars Firma del twnsis
FEemEE - 3l entregar gl fquigsr &l @l entrgar gl
gzl costo del owie o inicial - | moe fofsl o
e ratandn lne naldinee manto inicial. g ae £l
respetando as politicas Ve estante.

de venta.



Anexo 6

Lista de viajes confirmados.

&

0 0O
ASI!W.IR Lista de viajes confirmado

Cantidad Nombre Destino Confirmacién del
vigje

1
2
3
4
5
6




Instructivo de llenado

Lista de viajes confirmados.

i Lista di viaes confirmads

Ganbidad Nombre Uesting Gonfirmacion del
e

Nombre del cliente —_

e

Nombre de la comunidad que se i
Visitara

s

Jﬁ
Indicar que el viaje s llevara acabo




Anexo 7.

Responsable de departamento.

Nombre

Email

Teléfono

Departamento




Instructivo de llenado

Responsable de departamento.

Escribir 2 nombre d= |3 persona

encangads.

Email personal o del departamenta

Indicar el telefono personal v de oficina

Especificar nombre del departamenta

Erml

Te v




Anexo 8.

Itinerario de trabajo

HORARIO

COLABORADOR ASIGNADO

FIRMA

FECHA

FECHA




Instructivo de llenado

Itinerario de trabajo

CMAVMWEHDEWR

[ WORARIU__ | COLAEURROCKASGRADU | FRWA |
FECHA

Indicar ¢l horano

glimadd a3 135 e
horas de frabajo

—_—

Especificar fecha

—

Firma de conformidad

FELHA




Anexo 9.

Datos personales del cliente.

NOMBRE

EMAIL

TELEFONO

10

11

12

13

14

15




Instructivo de llenado.

Datos personales de clientes.

Nombre del cliente

Especificar el comeo
electranico del cliente.

Teléfono personal o
del departamento.

i ®
AcTUR MOMERE EMAIL TELEF QMO
Tﬁ‘
]
—




Anexo 10.

Encuesta de servicio

ENCUESTA DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene la finalidad de evaluar la calidad en el
servicio ofrecido, con el fin de detectar areas de oportunidad para
mejorar el servicio al cliente.

Instrucciones. Sefale la respuesta correcta.

1. Como evalua las atenciones del personal (TOUR):
a) Bueno b) Malo c) Regular

Otros Especifique:
2. Como calificaria el servicio de transporte:

a) Bueno b) Malo c) Regular

Otros Especifique:

3. Comportamiento y proporcion de informacion del asesor de
ventas :
a) Bueno b) Malo c) Regular

Otros Especifique:

4. Considera econdmicos los servicios que solicito:
a) Si. b) No.
Otros-Especifique:

Recomendaciones:

Datos Personales del Turista:

Nombre:

E-mail:




Instructivo de llenado

Encuesta de servicio

o fdea e
Corredores
de e ARronatne
Encussta de Servicio
El prasants dusshonand e L finddad de evalunr |3 caldad én &l Sanicid
iy, con e fin de detectar dreas de oporfunidad pam mejorar & sendcio al
henie

Inetrucciones. Safiale la respuests comecia,

1 Cdmo evalla kas atenciones del personal (Fecomido en la comunidad
a)Bueno b)) Wako ¢) Regular
Recomendaciones: El turista
2 Cémo calificaria &l servicio de transporte: seleccionara
a) Bueno b} Mk &) Regular una de las
' a ) opciones para
3 Considern econbmicos los servicios que solictl: calificar el
< &) No. SEMVicio,
Otros-E specifique;
4 Comportarmisnio ¥ proponcidn de informacidn del asesor de ventas @
a) b} halo c) Reguiar
Racomendaonss.
/ )
El turista
Recomendacionss penarakss BETICIDT
o colocara las
* recomendacion
Datos Personales del Turista: £35 _ que
considers
kHombre: _ i
E-mail’ Tel necesaric,
Firma
Mombre Correo Firma del .
completo electronico turist Telefono
LITISTa .
H delturista

delturista  delturista



FECHA:

Anexo 11.

Lista de asistencia.

LISTA DE ASISTENCIA

COMUNIDAD:

OBJETIVO:

NOMBRE

FIRMA

TELEFONO

10

11

12

13

14




Instructivo de llenado

Lista de asistencia.

Colocarfachs
de la recapoion

Colocarel
delgrupa nombre da ls
LISTA DE ASISTENCIA -
comunidad
T H,r"'*.-'ia'rts-::la
Objetivo de FECHA: COMUNIDAD:
Iz visits OBJETIVO:
HOMBHE FIRNE TELEFOHD |
1
-y
k]
4
2
K $ t t
i
]
]
KL
11
EF]
EE
14
15
Caolocaral Colocar Caolocar
nombre del firma del telefono del
dula guis guis



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

En el presente capitulo se describen las conclusiones derivadas de la investigacion

realizada en la Agencia comercializadora turistica (ACTUR).

5.1 Conclusiones.

En base a la investigacion efectuada, se logro identificar la necesidad de contar con un
proceso formal, para dar a conocer a los empleados cuales son las actividades a efectuar
y como deben de realizar cada una de ellas, para lograr eficazmente el cumplimiento de

objetivos del departamento de promocion y difusion de ACTUR.

Como resultado de la presente investigacion, fue posible desarrollar la elaboracion del
Manual de procedimientos para la organizacion de tours, el cual cuenta con la
descripcibn 'y elaboraciébn de procedimientos para la promocién, difusion vy
comercializacion de productos y servicios internos, en diferentes areas tales como grupos
de alumnos, departamentos de ITSON, participacion en eventos masivos como lo son los
congresos, actualmente ACTUR realizaba dichas actividades sin contar con la descripcion

por escrito de las mismas.

El manual de procedimientos ayudara a los empleados a conocer cual es la manera

correcta de realizar sus actividades para evitar duplicidad de esfuerzos o re trabajar algun



proceso, dicha situacion se presenta en ACTUR debido a la rotaciéon con la que cuenta la
empresa en el area de promocion, es vital formalizar los procedimientos para la
realizacion de viajes en un manual, ya que mediante la aplicacién y uso adecuado se
espera que se realicen las actividades de este proceso con mas seguridad y motivacion
por parte del personal de nuevo ingreso asi como el personal que labora en la empresa,
actualmente la agencia no cuenta con una herramienta que describa los procedimientos

por escrito.

Es importante mencionar que con la implementacion de el manual, se brindara una
induccion adecuada a los alumnos que realicen sus practicas profesionales participando
como personal de apoyo, ya que mediante este se les capacitara de una manera mas
eficaz ofreciendo las herramientas necesarias para realizar sus actividades de manera
correcta, evitando acceder a informacion erronea de los procedimientos y pérdida de

tiempo.

La elaboracion del presente manual fue revisada y aprobada por la persona responsable
del departamento de promocion y difusion de ACTUR, la licenciada Ariana Sol6rzano

Tabares, quien brindo apoyo para determinar el contenido de la presente herramienta.

5.2 Recomendaciones.

Es recomendable revisar periédicamente el manual, para asegurar su aplicacion continua
y sobre todo analizar y estudiar cada propuesta de cambio sugerida por cada uno de los

miembros de la organizacién y que muestren una mejora positiva.

Por otro lado se recomienda actualizar el manual por lo menos una vez por afio, o bien en
caso de que la empresa decida hacer alguna modificacién en algin proceso, es necesario

actualizarlo en el manual, para mantener el orden que se desea tener en la empresa y



gue las actividades se realicen en base a las necesidades de la empresa. Si se realiza un
cambio especificar quien lo hizo y firma del cambio modificado.

Es de vital importancia dar a conocer por medio de un despliegue total el contenido del
manual a todos y cada uno de los miembros que conforman el equipo de trabajo, asi
como mantener una copia del manual disponible y al alcance de todos los empleados,
gue sirva de apoyo para atender rapidamente las dudas que puedan surgir acerca de

algun procedimiento.

Proveer de al menos una copia completa de los manuales y que este a la total disposicion
de cada unidad, gerencia, departamento y seccion, para que sea fuente de consulta,

enriquecimiento personal y global.

Para efecto de la realizacién de esta propuesta las limitaciones que se presentaron fue el
no contar con los procedimientos de promocion en los departamentos de ITSON y el
procedimiento para promocion en eventos internos de la institucion, se le dedico mas
tiempo en elaborar dichos proceso, ya que se buscaron distintas alternativas, hasta

elaborar la mas adecuada para la agencia.
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APENDICE



Método de entrevista.

Nombre:
Puesto:

Departamento:

Objetivo: Las Siguientes preguntas estan disefiadas para conocer aspectos relevantes a
la operacion de esta empresa.

Instrucciones: Subraya la respuesta correcta o conteste correctamente segun sea el
caso.

Datos Generales.

1) ¢ La empresa cuenta con una misiéon
A) Si. B)No

Mencione:

2) ¢La empresa cuenta con una Vision?
A) Si. B) No.

Mencione;

3) ¢ Conoce las politicas de la empresa?
A) Si. B) No.

Mencione Brevemente:

4) ¢Qué actividades realiza la empresa?
Mencione

brevemente:




5) ¢ Tiene definidas sus actividades por escrito?
A) Si B) No.

6) ¢ Cudles son sus Actividades en la empresa?

7) ¢Cuentan con algun documento que defina las actividades de cada
empleado?
A) Si. B) No.

8) ¢ Considera que es adecuado?
A) Si. B) No.

Mencione Porque.:

9) ¢lIndica claramente como deben de ejecutarse sus actividades?
A) Si. B) No.

10) ¢ Son faciles de interpretar?
A) Si. B) No.

11) ¢ Especifica los tiempos en que deben ejecutarse sus actividades?
A) Si B) No.



12) ¢La empresa lo capacita sobre la ejecucién de sus procedimientos?
A) Si B) No.

13) ¢ Le supervisan la correcta aplicacion de los procedimientos?
A) Si. B) no

¢Porque?
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