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INTRODUCCION

La actividad turistica tiene su origen desde tiempos remotos cuando las
personas salian de su entorno habitual, hacia un destino, por eventos
religiosos, en busca de descanso, esparcimiento, recreacion, cultura, entre
otras necesidades. Venezuela en toda su extension esti apta para el
desarrollo de la actividad turistica, puesto que cuenta con una diversidad de

paisajes increibles y Unicos en el mundo.

La isla de Margarita, por afios ha sido uno de los principales destinos
turisticos del pais, por sus bellas playas, buenos hoteles, atractivos naturales,
parques tematicos, sitios histéricos, centros comerciales, entre otros, es por
ello, que se ha venido consolidando como destino turistico de preferencia
para el visitante nacional e internacional, que si bien ha tenido sus épocas de
gran éxito, no deja de ser un destino con necesidad de mejoras en cuanto a
la infraestructura y calidad de servicios, siendo los prestadores de servicio
turistico y la sociedad en conjunto con la Administracion del Estado los
responsables de garantizar la sostenibilidad de los recursos de provecho

turistico y por ende del desarrollo de la actividad.

Las agencias de viajes juegan un papel fundamental dentro de la
actividad turistica, ya que por mucho tiempo han servido a los viajeros como
intermediarios entre el turista potencial y las empresas turisticas nacionales y
extranjeras, para asesorar en cuanto a vuelos, hospedaje, paquetes
turisticos, entre otras necesidades requeridas por los mismos, y las

encargadas de promocionar los destinos a través de los distintos medios.

En este sentido, el presente trabajo busca describir las actividades y
procedimientos aplicados en los Departamentos de Administracién, Gestion

Humana, Reservaciones y Trafico Aéreo, que se llevan a cabo en una



Agencia de Viajes, en este caso particular, en la Agencia Viajes Indigo, Isla
Margarita, C.A.

La metodologia usada para el desarrollo de esta investigacién fue de
campo, ya que se tomd como base las condiciones reales de las diferentes
aéreas de trabajo de la empresa y la revision documental-bibliografica. Para
ello fue necesario emplear diferentes técnicas de recoleccion de datos como:
la observacion directa a los distintos procedimientos, entrevistas a los

empleados, revision de paginas web, libros impresos, folletos, entre otros.
El informe estara estructurado por capitulos los cuales son los siguientes:
Capitulo I: Aspectos generales de Viajes Indigo Isla Margarita, C.A.

Capitulo II: Actividades realizadas en los Departamentos de

Administracion, Gestibn Humana, Reservaciones y Trafico Aéreo.

Capitulo Ill: Conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES DE VIAJES INDIGO ISLA
MARGARITA C.A



1.- ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA
A continuacion se describe la empresa Viajes Indigo Isla Margarita, C.A.

con la informacién adquirida en el periodo de pasantia.

1.1.- TIPO DE EMPRESA:

Viajes Indigo Isla Margarita C.A, es una empresa mayorista operadora de
turismo receptivo a nivel nacional e internacional. Creada bajo la legislacion
venezolana Registro Turistico Nacional (R.T.N): 90B3, Licencia de Turismo
(V.T): 2953, Transporte Turistico Terrestre (T.T.T): 669. Dedicada a
promocionar el turismo en Venezuela; ofreciéndole al visitante los mejores
servicios en cuanto a alojamiento en hoteles y posadas, excursiones
boleteria aérea, tour y circuitos, asi como los diferentes atractivos turisticos
brindandole una excelente atencion al visitante haciendo su estadia mas

placentera, con mas de 14 afios en el mercado turistico.

1.2.- RESENA HISTORICA

En el afio 1967 se cred en Dinamarca la empresa Falk Lauristen / Herning
Rejser, la cual se dedicaba a vender charter hacia la Isla de Margarita y a
medida que el mercado fue creciendo, tomaron la iniciativa de establecer su

propia agencia de viajes y turismo en la Isla de Margarita. (Venezuela).

Es asi como el 21 de agosto de 1996 crearon su propia agencia de
turismo denominada Viajes Indigo, C.A. ubicada en la calle Malavé c/c Jesus
Maria Patifio en el Edificio Residencial Vacacionales PB- Local N° 2
Porlamar. Isla de Margarita, Venezuela, con licencia de Viajes y Turismo bajo
el Renglon (V.T- 2026), Numero 1.961 36, con un capital social de bolivares
(Bs. 938.000,00).



En agosto de 1998 los accionistas tomaron la decisién por medio de una
asamblea, de cambiarle la denominacion comercial a la empresa por Falk
Lauritsen - Viajes Indigo, C.A. Bajo el Tomo 46-A, Numero 11. Luego en
marzo de 2003 esta empresa cerr0 las operaciones turisticas para la
temporada 2002-2003. En julio de ese mismo afio abrieron otra vez las

operaciones.

En julio de 2003 los accionistas realizaron una asamblea extraordinaria
para el aumento del capital social el cual fue de bolivares (Bs.
40.000.000,00), y al mismo tiempo trasladar la sede de la empresa a otro
sitio, razon por la cual el primero de Mayo de 2006 la empresa fue trasladada
para la Avenida 4 de Mayo en el centro comercial Galeria Fente, piso N° 1
local 27 en la ciudad de Porlamar, municipio Marifio. El 25 de abril de 2008,
los accionistas realizaron una asamblea general extraordinaria con motivo del

aumento del capital social de un 80 %.

El domicilio principal de la sociedad es en Porlamar, municipio Marifio,
estado Nueva Esparta y la denominacién de la empresa paso a ser de Falk
lauritsen Viajes Indigo C.A, a Viajes Indigo Isla Margarita, Bajo el Tomo 68-A
Numero 25.

1.3.- UBICACION

Viajes Indigo Isla Margarita C.A, esta ubicada, en la Avenida 4 de Mayo,
en el centro comercial Galerias Fente, piso N° 1, local 27 en la ciudad de

Porlamar, municipio Marifio, estado Nueva Esparta. (Figura N° 1).
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Figura N°1.Ubicacion de la empresa. Nota: Tomado de:

http://www.pac.com.ve/empresas/viajes-indigo-isla-margarita (2013)

1.4.-MISION Y VISION
1.4.1 MISION
Para Ferrel y Hirt (2004), la mision de una organizacién es un propdsito

general. Responde a la pregunta: ¢ Qué se supone que hace la organizacién?

Por otra parte, Castro, Garcia, Martin y Periafiez (2001), sefialan que la
mision o propasito es el conjunto de razones fundamentales de la existencia

de la compafiia. Contesta la pregunta: ¢ Por qué existe la compafia?


http://www.pac.com.ve/empresas/viajes-indigo-isla-margarita

La misién de Viajes Indigo Isla Margarita expresa lo siguiente:

Brindar a nuestros clientes la mas alta calidad en nuestros diferentes
servicios turisticos, a través de un recurso humano altamente
calificado y la mejor plataforma tecnolégica de vanguardia que
garantiza la confiabilidad y responsabilidad de nuestros productos.
(parr.2.)

Después de comparar la teoria de Ferrel y Hirt con la misién expresada
por la empresa, esta plantea el tipo de servicio que ofrece lo que hace
suponer a que se dedica la organizacion. Sin embargo, comparando la
mision de la empresa con la teoria planteada por Castro y otros, se puede
decir que esta no cumple con lo establecido por los autores, ya que en la

mision no se logra identificar el porqué de la existencia de la compaiiia.

1.4.2.- VISION

Chiavenato (2009), describe la vision:

Como la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su
futuro. Es el acto de verse a si misma proyectada en el tiempo y en
el espacio. Toda organizacion debe tener una vision correcta de si
misma, de los recursos que tiene a su disposicion, del tipo de
relacion que desea tener con sus clientes y mercados, de lo que
quiere hacer para la continua satisfaccion de las necesidades y los
deseos de los clientes, de como alcanzar sus objetivos, de las
oportunidades y desafios que debe enfrentar, de sus principales
agentes de la fuerzas que la impulsan y de las condiciones en las
cuales opera. (p.67)

La vision de Viajes Indigo, establece lo siguiente:

Consolidarnos como la empresa lider en el mercado turistico a nivel
nacional e internacional, disefiando y comercializando productos
turisticos de alta calidad, dandole la mayor satisfaccion a las
necesidades de viajes de todos nuestros clientes. (parr.3.)



Segun lo establecido por Chiavenato y lo que expresa la vision de la
empresa, se puede decir, que esta si se proyecta a futuro en el tiempo,
también establece lo que quiere hacer para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes. Sin embargo, la vision es corta y precisa, es por
ello que no hace mencién a muchos aspectos que sefiala el autor, como los
recursos a su disposicion, lo que quiere hacer para la continua satisfaccién
del cliente, como alcanzara sus obijetivos, las oportunidades y desafios que
debe enfrentar, las fuerzas que la impulsan y las condiciones en las cuales

opera.

1.5.- OBJETIVOS DE LA EMPRESA

El sitio web CreceNegocios.com (2013), define los objetivos como
resultados que una empresa pretende alcanzar, o situaciones hacia donde
ésta pretende llegar. El establecimiento de objetivos es esencial para el éxito
de una empresa, éstos establecen un curso a seguir y sirven como fuente de

motivacion para todos los miembros de la empresa.
El objetivo planteado por la empresa, sefiala lo siguiente:

Mantenerse en el mercado con la exclusiva atencion a sus clientes
brindando servicios y productos turisticos de alta calidad, ofreciendo
puntualidad, respeto, seriedad, responsabilidad, amabilidad vy
honestidad para alcanzar un excelente desarrollo empresarial en el
ambito turistico. (parr.4.)

Al comparar la definicibn de objetivos del sitio web con los objetivos
planteados por la empresa, se puede decir que, se coincide con la teoria ya
gue los obijetivos indican la situacién a la que la empresa quiere llegar, la
cual es, mantenerse en el mercado a través de la exclusiva satisfaccion de

sus clientes.



1.6.- POLITICAS Y NORMAS DE LA EMPRESA
1.6.1.-POLITICAS DE LA EMPRESA

La empresa Viajes indigo Isla Margarita C.A, establece las siguientes

politicas:
1. Evaluar diariamente al personal.
2. El pago de los empleados se hara los 15y 30 de cada mes.
3. El personal debe mantener un buen comportamiento dentro de la
empresa.
4. El empleado puede ser despedido de la empresa si comete alguna

irregularidad.

5. La liquidacién del personal se hace de acuerdo al tiempo de trabajo.

El Internet debe ser utilizado, para fines personales a partir de 1:00
p.m. a 2:00 p.m., no esta permitido usarse en horarios de oficina.
Esta prohibido mandar correos no relacionados con el trabajo.

No se puede usar el teléfono celular durante la jornada de trabajo.

1.6.2.- NORMAS DE LA EMPRESA

Viajes indigo Isla Margarita C.A, establece unas normas para el

personal que alli labora las cuales son:

1.

El horario de trabajo es de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 1:00 p.m., y
de 2:00 a 5:30.

El personal debe cumplir con las tareas asignadas por su supervisor.
Cada gerente de Unidad debe supervisar que los equipos estén en
buen estado y que el personal esté cumpliendo sus obligaciones.
Todas las facturas, depdsitos o transacciones bancarias deben estar a

nombre de Viajes indigo Isla Margarita C.A.



Los empleados deben atender al cliente con amabilidad y respeto.
6. Todo personal que necesite un permiso para ausentarse de su puesto
de trabajo debe notificarlo a su supervisor por medio de un correo

electronico y asegurarse de que éste sea respondido.

1.7.- SERVICIOS OFERTADOS.

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A., como agencia operadora mayorista de
turismo receptivo, brinda a sus usuarios una amplia gama de servicios

turisticos entre los cuales se pueden mencionar:

Servicios de Alojamiento: la empresa contacta servicios de alojamiento a
través de alianzas que ha conseguido a lo largo de su trayectoria dentro del
mercado turistico. La agencia tiene la disponibilidad de habitaciones
mensualmente las cuales compra para luego vender a las agencias
minoristas y al publico en general, los hoteles con los que posee alianzas la

agencia son los siguientes:

- Hesperia Isla Margarita.
- Venetur Margarita.

- Isla Caribe

- Lagunamar.

- Hesperia Playa el Agua.
- Dunes.

- LTI Costa Caribe.

- Flamingo Beach.

- Bella Vista.

- Le Flamboyant.

- Palm Beach.
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- Portofino Complex.

- Margarita Village.

- Coral Caribe.

- Margarita Dynasty.

- Flamenco Villas.

- Tropical Refuge.

- Marbellamar.

- Costa Linda.

- Margarita Internacional.
- Howard Johnson.

- Surf Paradise.

Servicio de Excursiones: este tipo de servicio se da en diversas rutas
dentro o fuera de la Isla de Margarita, entre las cuales se pueden mencionar
las siguientes:

- Excursiones Aéreas (Canaima, Los Roques, Delta Orinoco-Canaima).

- Excursiones Maritimas (Coche, Los Frailes, Cubagua, incluido el

buceo, entre otros).

- Excursiones en la Isla de Margarita (Jeep Safari, Vuelta a la Isla de

Margarita, la Restinga, Caminata en El Copey, Tour de Artesanos,

Nado con los Delfines, Paseo a Caballos, entre otros).

Servicio de Circuitos: estos servicios son recorridos por varios atractivos
de Venezuela, alojando al usuario en un hotel, de preferencia en la Isla de
Margarita, donde reciben informacion pertinente sobre el circuito, dandoles la
bienvenida e instrucciones previas de lo que sera el viaje, al siguiente dia se
dirigen al Aeropuerto Internacional Santiago Marifio para partir hacia el lugar
que se desee conocer. Entre los circuitos que ofrece Viajes indigo Isla

Margarita, C.A., se encuentran:
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- Circuito Siguiendo las huellas del Humboldt (6 Dias — 5 Noches).
- Circuito Los Andes — Los Llanos (7 Dias — 6 Noches).

- Circuito Delta Orinoco — Gran Sabana (7 Dias — 6 Noches).

Ademas de los servicios antes mencionados, la agencia ofrece servicios

de cruceros y paquetes turisticos para los clientes que lo requieran.

Por otra parte, la empresa Viajes indigo Isla Margarita C.A, ofrece a sus

clientes los siguientes servicios turisticos:

- Venta y reservacion en posadas y hoteles de categorias 3, 4, y 5
estrellas.

- Reservacién y venta de boleteria aérea nacional e internacional.

- Traslado aeropuerto / hotel / aeropuerto.

- Asistencia al turista las 24 horas del dia.

- Ventay reservacion de excursiones y circuitos a nivel nacional.

- Informacion general de los servicios turisticos, excursiones y circuitos
organizados por ella y terceros.

- Informacion gratuita sobre los destinos turisticos, sus tarifas y
promociones.

- Reservacion de cruceros.

- Elaboracién de cotizaciones.

1.8.- MARCO LEGAL
Segun la Ley Organica de Turismo (2012), en el Capitulo XIlI,
Prestadores de Servicios Turisticos, Art. 100, son deberes formales de los

prestadores de servicios turisticos, los siguientes:
1. Inscribirse en el Registro Turistico Nacional (RTN).

2. Solicitar la licencia de turismo correspondiente para su funcionamiento.
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10.

11.

12.

Cumplir con la contribucion especial establecida en este Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgénica de Turismo.

Solicitar los permisos necesarios para el desarrollo funcionamiento y

modificacion de proyectos turisticos.

Prestar el servicio de acuerdo a la licencia de turismo y su respectiva
clasificacion y categorizacion; todo ello conforme a las condiciones

ofrecidas de servicio, tarifas, calidad, eficiencia e higiene.

Mantener actualizada toda la documentacién requerida conforme a la

actividad desarrollada.

Promover la identidad y los valores nacionales, sin alterar o falsear el

idioma, las manifestaciones historico-culturales y folkloricas del pais.

Cumplir con lo ofrecido en la publicidad o promocién de los servicios

turisticos.

Incorporar con personal venezolano formado o capacitado para el

trabajo en la actividad turistica

Incorporar en sus procesos productivos a la comunidad de su entorno

directo.

Ejecutar acciones de corresponsabilidad y solidaridad social en su
entorno directo, en coordinacion con las comunidades organizadas, en

instancias del poder popular y demas formas de participacion.

Mantener a la vista y a disposicion del turista y visitante en cada uno
de los establecimientos en donde se preste el servicio el libro oficial de

sugerencias y reclamos.
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13.

14.

Contar con personal capacitado e instalaciones idéneas, para atender
a nifios y nifias, adolescentes, adulta o adulto mayor y a las personas

con alguna discapacidad o necesidades especiales.

Cumplir con las normas de clasificacion y categorizacion cuando sea
aplicable, establecidas por el presente Decreto de Rango, Valor y
Fuerza de Ley Orgéanica de Turismo, sus Reglamentos vy

Resoluciones.

15. Permitir, a solicitud del Ministerio del Poder Popular con competencia

16.

17.

18.

en turismo o del Instituto Nacional de Turismo (INATUR), la
distribucion y exhibiciébn dentro de sus instalaciones y en un lugar

visible, del material de promocién de sus actividades.

Mantener todos los dias del afio, enarbolada la Bandera Nacional, en
un lugar visible del establecimiento, donde se preste o contrate la
prestacion del servicio turistico de conformidad con la normativa que

se dicte al efecto.

Mantener en un lugar visible y disponible a los turistas o visitantes, un
directorio de los servicios de emergencia, apoyo y asistencia, de
conformidad con lo establecido por el érgano rector.

Mantener en un lugar visible y disponible a los turistas y visitantes, las
tarifas por los servicios prestados, previamente notificadas al 6rgano

rector.

19. Ofrecer sus servicios turisticos en moneda nacional.

20. Mantener en un lugar visible y disponible a los turistas y visitantes, las

normas aplicables para la prestacion de servicio.

14



21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Prestar el servicio turistico sin discriminacién de alguna raza, credo,

condicién socioecondmica o sexual.

Suministrar a los 6rganos y entes, de la Administracion Publica con
competencia en el area de turismo la informacién requerida sobre la

actividad turistica que desarrolle.

Denunciar la presunta comisién de delitos y especialmente, aquellos
relacionados con la prostitucién y trata de personas en todas sus

formas.

Cumplir con la normativa vigente, especialmente la relacionada con la
legitimacién de capitales; trafico de sustancias estupefacientes y

psicotropicas; armas y explosivos y productos y sustancias peligrosas.

Preservar y cumplir con la normativa vigente relacionada con el
patrimonio historico, cultural y arqueoldgico; antigiiedades y especies

protegidas.

Cumplir con la normativa vigente referida a la materia de ordenacién

del territorio y zonas costeras.

Cumplir con lo establecido en el presente Decreto de Rango Valor Y
Fuerza de Ley Organica de Turismo, sus reglamentos, resoluciones y

demas normativas aplicables en la materia.

Viajes indigo Isla Margarita, C.A, cumple con la mayoria de los deberes

planteados en el Art. 100 de la Ley Organica de Turismo (2012).

La empresa fue inscrita ante el Registro Mercantil Primero de la

Circunscripcién Judicial del estado Nueva Esparta en fecha 21 de agosto de

1996 mediante documento anotado bajo el N° 1961 Tomo IlI, Adicional 36 vy,

en el Registro de Comercio bajo el N°: 17 — Tomo — 60 —A. y el documento
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de su constitucion refleja que tendra una duracion de cincuenta (50) afios,
desde el momento de su inscripcion ante la oficina de Registro Mercantil

respectivo.

Cumpliendo con los aspectos legales de la Ley Organica de Turismo
(2012), la Corporacion de Turismo del Estado Nueva Esparta (CORPOTUR)
otorga a la empresa Falk Lauritsen - Viajes indigo C.A, licencia para el
funcionamiento como Agencia de Viajes y Turismo quedando inscrita en el
Registro Turistico Nacional (R.T.N — 0405-9) bajo el renglon (V.T 2026);
(T.T.T. 669) Empresa Transportista y de Turismo Receptivo y con el Registro
de Informacion Fiscal (R.1.F) bajo el nimero J- 30379609-5.

En relacién con las contribuciones especiales, la Ley sefiala en el Art.15:

Los prestadores de servicios turisticos deberan cancelar la contribucion
especial equivalente al uno por ciento (1%) sobre los ingresos brutos
obtenidos mensualmente. EI monto de la contribucion especial sera
destinado al cumplimiento del objeto del Instituto Nacional de Turismo
(INATUR).

Se pudo conocer, que Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, cumple con la
contribucion especial por la prestacion de servicios turisticos, establecida por
la Ley Organica de Turismo (2012).

Sin embargo, la empresa no cumple con los deberes siguientes:

1. No mantiene a la vista y a disposicion el libro oficial de sugerencias y
reclamos para turistas y visitantes.

2. No cuenta con personal capacitado e instalaciones idéneas para
atender a nifios, nifas, adolescentes, adultos y adulta mayor y a
personas con discapacidad.

3. No mantiene enarbolada la bandera nacional en un lugar visible.
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Por otra parte, el Reglamento sobre Agencias de Viajes y Turismo (1999),
en el Capitulo I, de las Agencias de Viajes y Turismo, Articulo 3°, Son

actividades propias de las Agencias de Viajes y Turismo las siguientes:

a) Estudio, organizacion, promocion, operacion y comercializacion de
giras, circuitos y excursiones a realizarse en el territorio nacional o en el
extranjero, bien sean organizadas por ellas o por terceros, las cuales
hayan sido consignadas ante la Corporacién de Turismo de Venezuela
para su debido registro.

b) Reservacion y ventas de boletos aéreos nacionales e internacionales.

c) Reservacion y comercializacion de servicios de establecimientos de

alojamientos turisticos.

d) Reservacion y comercializacibn de servicios en establecimiento

referidos a alimentos, bebidas y similares.

e) Reservacion y comercializacién de servicios de alquiler de vehiculos.

f) Estudio, organizacién, promocién y comercializacibn de congresos,
convenciones y otros eventos de caracter gremial, cultural, religioso,

deportivo e institucional, tanto nacional como internacional.

g) Reservaciones y comercializacion de boletos para espectaculos

publicos.
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h) Recepciodn, asistencia y conduccién de turistas nacionales y extranjeros
en giras, viajes y excursiones en el territorio nacional o fuera de él,

directamente o a través de operadores.

i) Contratacion de guias, conductores y operadores de turismo en el

territorio nacional o en el extranjero.

j) Tramitacidbn en representacion de sus clientes de todo tipo de

documentos necesarios para viajar.

k) Tramitacion de pdlizas de seguros de personas y bienes contra

cualquier riesgo que pueda derivarse de la actividad de viajes y turismo.

[) Brindar servicio de proteccién y auxilio al turista.

m) Reservacion y comercializacion de servicios recreativos y de

esparcimiento.

n) Facilitacion de divisas extranjeras a sus clientes a través de las
instituciones legalmente autorizadas, sin perjuicio de lo establecido al

respecto por las leyes y reglamentos correspondiente.

0) Representacion comercial de otras empresas, tanto nacionales como
extranjeras dedicadas a la prestacion de los servicios turisticos a que se
refiere la Ley Organica de Turismo excepto de las lineas aéreas de
transporte de pasajeros en general con caracter de representantes

exclusivo o de agente general.
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Viajes Indigo Isla Margarita C.A, lleva a cabo cada una de las actividades
propias de las Agencias de Viajes, establecidas en el Art. 3 del Reglamento

sobre Agencias de Viajes y Turismo (1999).

Con respecto a la Ley del Seguro Social Obligatorio, en la Reforma
parcial del Reglamento General de la Ley del Seguro Social (Gaceta Oficial
N° 39.912 del 30 de abril de 2012), en el Articulo 63 sefiala lo siguiente:

Articulo 63: Los patronos estan obligados a inscribir a sus trabajadores en
el Seguro Social dentro de los tres (3) dias siguientes al de su ingreso al
trabajo. En caso de incumplimiento, quedan sujetos a las sanciones y
responsabilidades que sefialen la Ley y el presente Reglamento.

La empresa cumple con lo establecido en el articulo antes mencionado, y
de igual manera realiza el pago correspondiente por cada trabajador cada
mes.

Por otro lado, en relacién a la Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y
Habitat (2012), mediante el Decreto N° 9.048 del 15 de junio de 2012,
publicado en la Gaceta Oficial N° 39.945 del 15 de junio de 2012, se modifico
parcialmente del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley del Régimen
Prestacional de Vivienda y Habitat ("LRPVH") de fecha 31 de julio de 2008
publicado en Gaceta Oficial Extraordinaria N° 5.889. Es importante resaltar

en los siguientes términos:

1. El Ministerio del Poder Popular con competencia en materia de
Vivienda y Habitat (el "Ministerio") podra regular los mecanismos y
parametros en segmentos, tramos y periodos de forma anual, semestral,
trimestral o mensual para que las Instituciones del Sector Bancario den

cumplimiento a la Cartera Hipotecaria Obligatoria. Igualmente, podra
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direccionar dicha Cartera de conformidad con las lineas estratégicas
establecidas por el Poder Ejecutivo Nacional.

2. En las otras modalidades de préstamo, diferentes a los préstamos
para adquisicion de vivienda principal con los recursos de los Fondos a
que se refiere la LRPVH, el Banco Nacional de Vivienda y Hébitat (el
"BANAVIH") podra considerar la constitucion de garantias de otro tipo,
tomando en cuenta el tipo de solicitud, el monto del financiamiento y las

condiciones socioecondémicas del o los solicitantes.

La empresa se encarga de realizar el célculo y pago de las retenciones

mensuales al (R.P.V.H).

Por ultimo, la nueva Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras (2012), en el Capitulo | Del Salario, Articulo 98, establece lo

siguiente:

Articulo 98. Todo trabajador o trabajadora tiene derecho a un salario
suficiente que le permita vivir con dignidad y cubrir para si y su familia las
necesidades materiales, sociales e intelectuales. El salario goza de la
proteccion especial del Estado y constituye un crédito laboral de exigibilidad
inmediata. Toda mora en su pago genera intereses.

También, en el Capitulo II Del Contrato de Trabajo, de la Ley antes

mencionada, en el articulo 58 formula lo siguiente:

Articulo 58. El contrato de trabajo se hara preferentemente por escrito, sin
perjuicio de que pueda probarse la existencia de la relacion de trabajo en

caso de celebrarse en forma oral.

Cuando esté aprobada la relacion de trabajo y no exista contrato escrito,
se presumen ciertas, hasta prueba en contrario, todas las afirmaciones

realizadas por el trabajador o trabajadora sobre su contenido.
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Cumpliendo con lo establecido en la LOTTT, los empleados que laboran
en Viajes indigo Isla Margarita C.A, gozan del pago de salario justo, y los
nuevos beneficios laborales establecidos en la Ley antes mencionada. De
igual forma, todo el personal excepto los propietarios y socios de la empresa
poseen su contrato de trabajo por escrito, el cual especifica todo lo exigido
por la Ley.

1.9.- RELACION DE LA EMPRESA CON EL ENTORNO

Las empresas que prestan servicios turisticos como cualquier otra
organizacién se encuentran determinadas por factores en el ambiente tanto
internos como externos. Una agencia de viajes estd sujeta a acciones
previstas para alcanzar sus objetivos y garantizar la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, enfrentandose a factores que tienen un impacto

positivo y otros que pueden afectar negativamente.

A continuacion se realiza un analisis del entorno interno y externo de la

empresa Viajes Indigo Isla Margarita, C.A.

1.9.1.- DIAGNOSTICO INTERNO.
El diagnostico interno se hace con el fin de conocer las fuerzas y
debilidades de los recursos fundamentales de la empresa, como: Capacidad

directiva, competitiva, financiera, tecnologica y talento humano.

Capacidad Directiva

Toda organizacion cuenta con una direccion la cual debe velar por el

buen funcionamiento de la misma. La empresa Viajes Indigo Isla Margarita,
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C.A, esta dirigida por un Director General, quien establece las pautas, planes
y estrategias que procede del Gerente General, quien esta al pendiente de

todo lo que se esté realizando diariamente en la empresa.

El Gerente General de la agencia se ocupa de velar por el éxito de la
empresa para ello supervisa diariamente a los empleados, luego es la
Gerente General quien se dirige a los empleados para comunicar cualquier
informacion acerca del desempefio de sus actividades, cualquier cambio,

inconveniente, entre otras situaciones que se puedan presentar.

Los Proveedores

Los proveedores son aquellas personas o empresas, que suministran
bienes o servicios a otros, necesarios para el desarrollo de sus actividades

diarias.

Viajes indigo Isla Margarita, cuenta con diferentes empresas proveedoras
de servicios, que garantizan a sus clientes un servicio de calidad, su oferta
hotelera cuenta con el aval de reconocidos hoteles ubicados en el territorio
Venezolano, Empresas proveedoras de Excursiones y Recreacion (Cuadro
N° 1), diversos transportes Turisticos Terrestres (TTT) , (Cuadro N° 2),
Lineas Aéreas Nacionales e Internacionales (Cuadro N° 3) , suministrado por
diferentes proveedores con los que mantiene convenios 0 contratos bajo

condiciones de crédito y contado.
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CUADRO N°
RECREACIONES

1. EMPRESAS PROVEEDORAS DE EXCURSIONES Y

EMPRESA

PRODUCTOS

Allan Vestergaard

Tour de Pueblo

Infinito Producciones, C.A.

Day Tour Isla de Cubagua

Veleros Cafa

Day Tour Isla de Los Frailes

Margarita Jeef Tours, C.A.

Paseo en Jeef Safari.

Waterland Mundo Submarino

Nado de Delfines

Cabatucan, C.A.

Paseo a Caballo

Catamaranes del Caribe

Day Tour Isla de Coche

Landsbytur

Tour de Pueblo

Reino De Musipan

Parque Temaético

Desarrollo Parque Azul

Atracciones Acuaticas

Diverland

Parque de Diversiones

Laberinto Tropical

Parque Natural

Nota: Informacién suministrada por la empresa, (Febrero, 2013)
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CUADRO N° 2. EMPRESAS PROVEEDORAS DE TRANSPORTE
TURISTICO TERRESTRE

EMPRESA CAPACIDAD DE SUS
UNIDADES (PAX)
Adritours 12
La Flor del Caribe 6—14
Ardentia 12 - 28
Turismo De Lujo 48 — 52
Double Group 2-12
JH Service 28
Viajes Center 6-12
Kafiory Tours 5-28
Transmar 28 -32
Skytrans 12 -28

Nota: Informacion suministrada suministrado por la empresa. (Febrero, 2013).
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CUADRO N° 3. EMPRESAS PROVEEDORAS DE TRANSPORTE
TURISTICO AEREO

DL Delta Airlines inc
AC Air Canada

UA United Air Lines inc
AR Aerolineas Argentinas

CONTINUACION CUADRO N°3

IB Iberia Lineas Aéreas
G3 Vrg Linhas Aéreas SA
LR Lineas Aéreas Costar
AV Aerovias del Contine
CuU Cubana de Aviacién
AM Aerovias de México s
VH Aeropostal Alas de V
LH Deutsche Lufthansa A
CM Compaifiia Panamenfa
S3 Santa Barbara Airline
EQ Tame

VO Conviasa
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AW

Rutas Aéreas

9H Dutch Antilles Expre
G2 Alianza Glancelot ¢
R7 Aserca

oV Avior Airlines C.A.
QL Laser C.A.

. JJ
CONTINUACION CUADRO N°3

Tam Linhas Aereas S.

71

Insel Air Internatio

UXx

Air Europa Lineas AE

Nota: Elaborado con informacién suministrada por la empresa. (Febrero 2013).

Clientes

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A. posee clientes fijjos que gozan del
servicio de la agencia para realizar sus viajes en repetidas oportunidades,
esto gracias a la calidad de los servicios prestados, y el prestigio de ser una
reconocida empresa mayorista de viajes, la cual no solo dirige su oferta al

usuario final, sino a las agencias de viajes y turismo de tipo minorista o

detallista.
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Talento Humano

La definicién de talento, segun la Real Academia Espafiola de la Lengua
(RAE), (2001). Se refiere a la persona inteligente o apta para determinada
ocupacion; inteligente, en el sentido que entiende y comprende, y que tiene
la capacidad de resolver problemas dado que posee las habilidades,
destrezas y experiencia necesaria para ello; apta, en el sentido que puede
operar competentemente en una determinada actividad debido a su

capacidad y disposicion para el buen desempefio de la ocupacion.

El personal que labora en Viajes Indigo estd capacitado para sus
funciones dentro de la empresa, la mayoria tiene estudios en turismo o

carreras a fin para los diferentes puestos de trabajo.

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, se encarga de seleccionar a personas
altamente capacitadas para laborar dentro de la empresa. Cada empleado
posee una funcion definida asi como también, tareas y responsabilidades
gue estos desempefian a cabalidad de acuerdo al cargo que ocupan dentro

de la empresa.

1.9.2.- DIAGNOSTICO EXTERNO:
Las agencias de viajes, se encuentran con factores externos que pueden
afectar el funcionamiento de la organizacién, estos factores pueden ser

econdmicos, politicos, sociales, tecnoldgicos, geograficos y competitivos.

Econdmicos

Ramirez (citado por Malaver, 2011), establece que los factores

econdémicos que podrian afectar la economia de las empresas de turismo
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son: el nivel de desarrollo econémico del pais y de la regién, la distribucion
de las riquezas, el nivel de salarios y rentas que incide en mayor o menor
grado en el incremento o disminucion de la demanda turistica, el balance de
pagos, Yy las politicas impositivas que pueden motivar o desmotivar a la

inversion turistica.

La Agencia Viajes Indigo Isla Margarita C.A, a través de la venta de
servicios produce ingresos para la economia a nivel local, con el pago de
impuestos reactivando la economia nacional, ademéas de generar empleos
directos e indirectos, y contribuir con la importacion directa e indirecta de
divisas. Sin embargo la empresa de igual manera se ve afectada por las
constantes subidas de inflacion, lo cual es notable en el alto costo de los
servicios que se contratan generando asi un aumento en el precio de los

servicios ofertados por la empresa.

Politicos

Segun Ramirez (citado por Malaver, 2011), algunos de los factores
politicos por los cuales se puede ver afectada las empresas de turismo son:
La estabilidad politica, el apoyo de la empresa privada por parte del estado,
el manejo de la inmigraciobn y emigracion del pais, las relaciones
internacionales, el manejo del desarrollo regional presentado por un gobierno

y las politicas de empleo.

En este sentido, las empresas del ramo turistico se pueden ver afectadas
por la situacién politica del pais, asi como por el reemplazo y la
implementacion de normas y leyes del gobierno. Las situaciones de
inestabilidad politica, pueden crear un desequilibrio para la empresa, ademas

de crear una imagen poco atractiva para el pais, lo cual interviene en la
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decision del turista a la hora de la escogencia del destino, afectando asi la

economia de las empresas.

Tal es el caso de Venezuela, que no esti aislada de esta situacion
politica. Sin embargo, Viajes Indigo Isla Margarita, por su larga trayectoria en
el mercado turistico y gracias al personal altamente capacitado para brindar a
sus clientes la confiabilidad y la atencién necesaria, ha podido desempenfar
sus actividades de la mejor manera posible a pesar de las distintas

situaciones de cambio en el pais.

Sociales

El factor social esta representado por todo aquello que afecta al ser
humano en conjunto, en el lugar y espacio donde se encuentren, estos
pueden ser: la pobreza, la violencia, el consumismo, la industrializacion,

entre otros.

Este factor es muy determinante para las personas que deciden usar su
tiempo de ocio en viajes, puesto que, requieren de una inversion de dinero y

se espera cumplir con las expectativitas que se tienen del destino escogido.

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, con la intenciébn de atender las
necesidades y deseos de sus clientes nacionales e internacionales, disefia
paquetes turisticos adaptados a las diferentes necesidades, gustos y
expectativas (Ver anexos 1 y 2), asi como también para la venta de los
boletos aéreos, con la ventaja de que trabaja con una amplia gama de
empresas proveedoras de transporte aéreo y asi el cliente pueda escoger la

gue mas se adapte a sus necesidades.
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Tecnolégico

La evolucién de las nuevas tecnologias y la creciente implantacion del
comercio electrénico en los diferentes sectores empresariales es uno de los
principales retos que las empresas han de afrontar en esta década del siglo
XXI.

El apoyo que pueda prestar las Administraciones Estadales en cuanto al
financiamiento que inciden directamente en las inversiones de las nuevas
tecnologias en la empresa resulta de gran importancia para las mismas. Las
empresas turisticas no escapan de esta realidad, es por ello que las
administraciones estadales en conjunto con la empresa privada podrian
llegar a acuerdos en cuanto a este aspecto tan importante para el desarrollo
de las empresas y por ende para la economia del pais.

La Agencia de Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, posee una red de
internet, el cual es un medio indispensable para desarrollar las actividades
diarias del personal que alli labora, y una pagina Web que les facilita el
manejo de las solicitudes de sus clientes con la eficacia necesaria. La red les
permite promocionar a nivel nacional e internacional, los diferentes servicios
turisticos que presta la empresa, esta es muy atractiva a la vista, puesto que
muestra imagenes, textos y videos, con la informacidon necesaria para

responder cualquier inquietud de los clientes (Ver anexo 3).

Geograficos

La localizacion geogréafica de una empresa en una determinada localidad,

municipio, zona o regidon es una medida de tipo estratégico. Esta decision
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dependera de ciertos factores que pueden favorecer o perjudicar la actividad

econOmica presente y futura de la empresa.

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, se ubica en la Avenida 4 de Mayo. Esta
avenida se extiende por aproximadamente unos 5 kilometros, su area mas
comercial solo abarca 2.5 kilometros, es decir, la mitad de su extension, lo
que la hace una de las zonas mas destacadas de la Isla por su desarrollo
comercial, lo cual favorece a la empresa, puesto que el turista la ubicara de

manera facil y rapida.

La empresa también posee una sucursal en el C.C Parque Costa Azul,
este es un centro comercial nuevo en la Isla, lo cual resulta muy beneficioso
para la compafiia, ya que atrae muchos turistas nacionales e internacionales

permitiendo un mayor alcance de sus servicios (Ver anexo 9).

Competencia

Una de las fuerzas mas importantes en el entorno externo de las
empresas turisticas es la rivalidad entre los competidores existentes, ya que
estas empresas en cuanto a los servicios que ofrecen y la oferta son

similares.

La Agencia Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, tiene como agencias de
competencia a Hovers Tour, Turaser, Sl tours, Viajes Mazzocchi, Unitravel,
BTravel, entre otras. Vale destacar que en cuanto a los servicios que oferta la
empresa, esta no cuenta con caracteristicas diferenciales a los de la

competencia.

1.10.- ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:
Melinkoff (2010), sefala a la estructura organizativa como un indicador de

la relacién, disposicibn organica, arreglo y jerarquia. La estructura
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organizativa es creada para llevar a cabo las actividades, y las funciones a
cumplir con las responsabilidades de las diferentes areas de la organizacion.

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, posee una estructura organizativa lineal,
por cuanto existe una linea directa entre superiores y subalternos. Se

muestra en la Figura n°® 2 el organigrama de la empresa.

Gerente
General

—
Director

General

| | |
P

s N
Departamento Departamento Departamento Departamento
Gestion Humana Operaciones Trafico Aéreo Reservaciones

Departamento

Administracion

N
Diseniador Ejecutivo
Asistente Asistente Grafico ErEm Ejecutivos de Ejecutivo de
Administrativo Contable J\. Tréfico aéreo Reservacione

Guias
- [
Mensajero Personal
Mantenimiento | Conductor

FIGURA N° 2. Organigrama de Viajes Indigo. Nota: Elaborado con

informacion suministrada por la empresa. (Febrero, 2013)
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1.11.- FUNCIONES POR UNIDADES ADMINISTRATIVAS.
A continuacion, se presenta la descripcion de las diferentes funciones por
unidades administrativas que se sefialan en la estructura organizacional de

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A.

Gerente General

Es quien representa el mayor rango dentro de la organizacion. Sus
funciones son las siguientes:

- Hacer cumplir las normas y politicas de la empresa.

- Velar por el buen funcionamiento de la empresa.

- Tomar las decisiones que afectan a la empresa.

- Autorizar las compras y los pagos correspondientes.

- Establecer relaciones y contratos con las empresas prestadoras de
Sservicios.

- Controlar las actividades de los empleados de los diferentes
departamentos.

- Analizar los costos de las excursiones y circuitos, fijar las tarifas y
autorizar los descuentos de las mismas.

- Realizar los reportes mensualmente para ver como va evolucionando
la empresa.

- Mantener contacto con los clientes.

- Aprobar y firmar los cheques.
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Director General.

La Directora General es quien establece las pautas, planes y estrategias
procedentes del Gerente General. Entre sus funciones se encuentran las

siguientes:

- Firmar y representar a la compafia en todas las actividades dentro y
fuera de la Agencia.

- Llevar el control diario de las operaciones que realiza el personal.

- Mantener constante comunicacion con las empresas proveedoras de
transporte aéreo con las cuales trabaja y con las demas compainiias de
servicios turisticos.

- Dirigir a los empleados con la implementaciébn de estrategias de
trabajo.

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

Jefe de Administracion.

El Jefe de Administracién cumple con las siguientes funciones:

- Controlar los ingresos y egresos de la empresa.

- Elaborar el pago a los proveedores de servicios.

- Costear las excursiones para el pago de las comisiones.

- Verificar los reportes de ventas de las excursiones.

- Registrar la relacion de tickets de entradas a los parques de
recreacion.

- Elaborar un informe sobre movimientos de la empresa para el Gerente

General.
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- Controlar los cheques emitidos diariamente.
- Pagar los servicios basicos (agua, luz, teléfono, aseo, entre otros).
- Elaboracién y pago quincenal de las néminas del personal.

- Elaboraciéon y pago mensual de BANAVIH, Ley de Politica
Habitacional y Seguro Sociales.

- Controlar y supervisar los saldos de los bancos de la empresa.
- Dotar la agencia de materiales y equipos necesarios.
- Llevar el control de la asistencia del personal.

- Verificar y pagar los calculos de las horas extras mensuales de los

empleados.

- Autorizar y controlar los permisos solicitados por el personal.

Jefe de Contabilidad.

La Jefa de Contabilidad, cumple las siguientes funciones:

- Elaborar los Estados de Cuenta de los Hoteles con los cuales se

trabaja, a través de anticipos.

- Realizar trasferencias bancarias on line por medio de las cuentas

bancarias de la empresa a Hoteles y proveedores varios.

- Revisar si las facturas enviadas por los hoteles cumplen con los
requerimientos formales, establecidos; realizar sus registros contables

y luego archivarlas.
- Realizar la declaracién del IVA, a través de la pagina web del SENIAT.

- Realizar mensualmente la declaracion jurada de ingresos brutos antes

la alcaldia del municipio Marifio.
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Elaborar los estados financieros de la empresa y llenar la planilla de
impuestos en la pagina web, para asi declarar anualmente el impuesto
sobre la renta.

Hacer los dictimenes para los estados financieros, cuando se
necesiten para algun tramite legal.

Hacer los célculos de vacaciones y prestaciones sociales de los

empleados.

Asistente Administrativo.

La empresa cuenta con tres asistentes administrativos, sus funciones son:

Recibir las proformas y archivarla por fecha y por hotel en sus
respectivas carpetas.

Chequear todos los dias las entradas de pax en los hoteles en las
carpetas y por el sistema.

Chequear la fecha limite de pago que el hotel coloca a cada proforma
para poder proceder al cobro a las respectivas agencias las cuales
solicitaron algun servicio a la empresa.

Preparar expediente para pagarle a los hoteles, bien sea por cheque o
transferencia.

Enviar voucher de servicio a las agencias una vez pagados en su
totalidad cada proforma para que éstos sean entregados a los
pasajeros-

Llevar un control de los estados de cuentas.

Facturar los pagos de la agencia y pagar sus respectivas comisiones.

Archivar las facturas que entran a la empresa.
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Facturar todas las proformas realizadas por los Departamentos de
Reservaciones y Operaciones que estén pagadas una vez que se
consuman los servicios solicitados.

Imprimir la relacién de ISLR retenido a las agencias cuando se termine
la facturacion del mes para proceder al pago del mismo.

Realizar la relacion mensual de comisiones para agente. En ella hay
gue especificar todos los datos de los agentes vendedores: Nombre y
Apellido, agencia, monto de la comisién, banco y cuenta bancaria para
realizar los depdsitos respectivos.

Llevar una carpeta con los saldos a favor de las agencias que pagan
en exceso los servicios asi como también los estados de cuenta de los
hoteles, estas deben estar clasificadas por hoteles.

Armar carpetas con los diferentes hoteles con el fin de archivar
preformas con los servicios solicitados por las agencias para llevar un
mejor control de las cobranzas.

Enviar las facturas originales a cada agencia por mes a través de la
empresa de envios MRW.

Verificar que las preformas confirmadas por reservaciones estén
cotizadas correctamente.

Archivar las facturas por destino diferenciadas con letras.

Elaborar la conciliacion bancaria (Banco Mercantil, Fondo Comun y
Banesco).

Elaboracion de retenciones mensuales a personas naturales y
juridicas.

Control y manejo de la caja chica para los gastos normales de la
oficina.

Control sobre las facturas de comisiones de las lineas aéreas.
Elaborar de la relacibn mensual de la Ley de Politica Habitacional
(LPH) (BANAVIH).
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- Elaborar de los depdsitos en efectivo de la compra de la compra de
boletos y control de los pagos por punto de venta Mercantil.

- Comprar materiales de oficina.

Asistente Contable.

La empresa cuenta con dos asistentes contables y sus funciones son:

- Costear los servicios nacionales e internacionales.

- Analizar las cuentas en el libro de contabilidad.

- Revisar los libros de compra y venta.

- Verificar los reportes de ventas.

- Imprimir los operativos de excursiones y transportes

- Contabilizar las ventas.

- Efectuar el libro de compra y venta.

- Contabilizar los ingresos de las entradas de los hoteles, venta de
boletos, excursiones y publicidad.

- Controlar los cheques que se pagan.

- Contabilizar las cuentas por pagar de los hoteles.

- Analizar las cuentas de las agencias tanto las por cobrar como las

pagadas por anticipado.

Mensajero.

La empresa posee un mensajero, quien realiza las siguientes funciones:

- Llevar correspondencia a MRW.
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- Llevar facturas y cartas a todas empresas prestadoras de servicios.

- Realizar los depdsitos bancarios de las ventas diarias.

- Realizar el pago de los servicios publicos (teléfono, luz, agua).

- Entregar las facturas de comision a las lineas aéreas.

- Presentar las planillas de retenciones de IVA e ISLR a las entidades

financieras.

Personal de Mantenimiento.

La agencia tiene una persona encargada de la limpieza, quien cumple las

siguientes funciones:

- Realizar la limpieza diaria de las oficinas y de los diferentes
departamentos con que cuenta la empresa.

- Lavar utensilios del comedor.

- Preparar café para empleados y clientes.

- Realizar la lista de los materiales de limpieza.

DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA
Jefe de Gestion Humana

La Jefa de Gestion Humana, posee entre sus funciones las siguientes:

- Dirigir, controlar y gestionar las actividades referidas a la

administracion del personal.
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- Dirigir, controlar y gestionar el disefio, la implementacion y el
mantenimiento de sistemas de informacién y de registro de actividades
del personal que provean elementos para la planificacion y la toma de
decisiones sobre el talento humano de la organizacion.

- Velar por el cumplimiento de la normativa legal laboral vigente y
realizar actividades de seguimiento para el control y aplicacion de las
mismas.

- Estar al dia con todo lo concerniente a la LOTTT.

- Velar por el cumplimiento de las decisiones emanadas por la Gerencia
General.

- Dirigir, planificar y controlar las metas establecidas por la dependencia
del talento humano.

- Mantener las buenas relaciones con todos los empleados.

- Tomar decisiones acertadas para el logro de los objetivos.

- Dirigir, controlar y gestionar la formulacion de politicas, proyectos,
planes y programas relativos al reclutamiento, blusqueda y seleccion e
induccién, para proveer de talento humano en la cantidad y calidad
necesaria para el logro de los objetivos de la organizacién y su
posterior implementacion.

- Proyectar y coordinar programas de capacitacién y entrenamiento para

los empleados.

Disefador Gréafico.

Viajes Indigo, posee un disefiador grafico, quien esta subordinado a la

Jefa de Gestibn Humana.

Sus funciones son:
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- Organizacion y estructuraciéon de base de datos fotograficos de la
empresa.

- Disefio, diagramacion y montaje de la papeleria en general de la
empresa.

- Disefio y diagramacion de piezas gréficas como volantes impresos y
digitales, banner publicitarios para la Web.

- Disefio y diagramacion anuncios de prensas y revistas.

- Disefios para material P.O.P.

- Verificar de que la imagen (logo, colores, slogan), sean los exactos
para darle salida a piezas publicitarias.

- Disefio, diagramacién y mantenimiento de pagina web (proximamente

programacion de la misma)

DEPARTAMENTO DE RESERVACIONES
Jefe de Reservaciones.

La Jefa de Reservaciones, cumple con las siguientes funciones:

- Supervisar los representantes de ventas en la zona.

- Preparar los operativos para los programas de charter.

- Visitar los diferentes hoteles con los que se tiene convenios.

- Cotizar los paquetes individuales para grupos, eventos y corporativas.
- Preparar los incentivos de ventas para los agentes.

- Motivar a los agentes por medio de obsequios.
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Ejecutivos de Reservaciones.

La empresa cuenta con seis ejecutivos de reservas, entre sus funciones

se encuentran las siguientes:

- Asesorar a los clientes sobre los servicios que pueden comprar segun
sus necesidades.

- Atender las solicitudes de cotizacion y reserva de las diferentes
agencias.

- Chequear disponibilidad de habitacion en los hoteles.

- Hacer solicitudes de reservas a los hoteles.

- Realizar factura proforma como confirmacion para ser enviada a las
agencias o clientes directos.

- Mantener la comunicacion con hoteles y lineas aéreas con la finalidad
de obtener informacion sobre las promociones y servicios que ofrecen.

- Solventar los problemas que se le presente a los clientes en los que
respecta a los servicios que solicitaron.

- Procesar las reservaciones internacionales, por medio de un listado
inicial de reserva.

- Chequear y enviar las reservaciones de los pasajeros a los diferentes
hoteles de la Isla de Margarita.

- Realizar los cambios de las reservaciones.

- Atender los requerimientos de los pasajeros de acuerdo con las
reservas de los hoteles, a través de los guias.

- Archivar, controlar y chequear las reservaciones y confirmaciones de
las reservas por parte de los hoteles.

- Chequear y enviar los cierres de ventas a los hoteles.

- Enviar cartas y notificaciones a los hoteles.

- Chequear las llegadas y salidas de los clientes.

- Chequear la asistencia de los guias internacionales a los hoteles.
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- Notificar al hotel del brieffing que se vaya a realizar.
- Autorizar los descuentos de servicios tanto para agentes como
empleados.

- Elaborar paquetes turisticos nacionales e internacionales.

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES
Jefe de Operaciones.

El Jefe del Departamento de Operaciones, ejerce las siguientes

funciones:

- Realizar contratos con operadoras de excursiones y transportistas

- Elaborar tarifas y paquetes turisticos para los diferentes mercados.

- Elaborar la orden de servicios para los prestadores de servicios.

- Modificar y programar el sistema contable, administrativo y de reserva.
- Realizar mantenimiento técnico al sistema computarizado.

- Chequear que todas las computadoras estén en buen estado.

- Solucionar cualquier problema que ocurra con el sistema de la

empresa

Ejecutivo de Operaciones

La agencia de viajes cuenta con un ejecutivo de operaciones, quien

cumple con las siguientes funciones:

- Realizar los operativos diariamente.
-  Chequear las llegadas y salidas de los pasajeros en sistema

diariamente
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Chequear las excursiones en sistema para los dias siguientes e
enviarlos por correo electrénico o fax a los proveedores de servicios.
Llamar a los diferentes conductores para ver la disponibilidad de cada
uno y chequear si pueden realizar los servicios.

Llamar a las diferentes compafias que realizan las excursiones, para
ver la disponibilidad de cada una.

Colocar en sistema las excursiones por medio de los tickets que
brindan los guias.

Realizar, imprimir y enviar fax o correo electronico las ordenes de
servicios para los conductores.

Realizar para los guias el esquema de los autobuses los dias de
llegada y salida de los pasajeros.

Llamar y recibir llamadas de los clientes, conductores, guias suecos,
daneses y locales, las 24 horas del dia.

Llamar a los guias locales para los diferentes tours que se puedan
presentar.

Llamar a los restaurantes y atractivos para avisar el numero de
pasajeros.

Chequear el numero de pasajeros para no exceder los cupos de las
diversas excursiones, antes del brieffing.

Brindar informacién necesaria a los guias en sobres (entradas,
folletos, etc.) cuando es temporada alta nacional.

Archivar las excursiones por fechas.

Archivar y colocar en sistema los refounds (excursiones canceladas).
Chequear los mensajes del Outlook y responder las mismas en
algunas oportunidades.

Chequear el checklist (llegadas) enviado desde Suecia.

Imprimir y chequear por el sistema la lista enviada por la oficina de

framtidsesor y colocar el hotel correspondiente.
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Conductor

La empresa cuenta con dos conductores, quienes tienen como funciones las

siguientes:

- Recibir las o6rdenes por medio de fax, correo electronico o
directamente por la oficina.

- Realizar traslado de pasajeros aeropuerto- hotel- aeropuerto.

- Comunicarse con el ejecutivo de Operaciones para cualquier
irregularidad o duda.

- Buscar los pasajeros en los hoteles y/o en los diferentes sitios de
encuentro para llevarlos a los tours.

- Notificarle al Ejecutivo de Operaciones algin no show.

- Esperar minimo una hora en el aeropuerto al pasajero cuando
corresponda hacer traslado aeropuerto hotel.

- Buscar a los guias en su domicilio y llevarlo a los hoteles o aeropuerto

dependiendo del servicio.
DEPARTAMENTO DE TRAFICO AEREO

Jefe de Trafico Aéreo

La Jefa de trafico aéreo quien a su vez es la Gerente BSP, puesto que
toda agencia de viajes que posee licencia IATA debe tener una Gerencia
BSP (Billing and Settlement Plan) que significa, Plan implantado por las

compafias aéreas, a través de IATA, para la liquidacion de los billetes

emitidos por las agencias de viajes (Ver anexo 5y 6).
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Susfunciones son las siguientes:

Llevar el control de la boleteria.

Realiza reservacion y emision de boletos aéreos.

Elaborar reportes de ventas de las distintas lineas aéreas con las
cuales trabaja.

Representar a Viajes indigo Isla Margarita, C.A en todo lo referente al
trafico aéreo a nivel nacional e internacional.

Solicitar reembolsos a las aerolineas en caso de anulacion de boletos.
Inscribir a las ejecutivas de trafico en cursos de sistemas.

Elaborar reportes de boleteria para la IATA (Ver anexo 7).

Ejecutivas de Trafico Aéreo Nacional e Internacional

El Departamento de Trafico Aéreo cuenta con cinco asesoras de

viajes, quienes se encargan de las siguientes funciones:

Emitir y solicitar boletos aéreos.

Asistir al cliente en los horarios de vuelos de las diferentes lineas
aéreas.

Atender las solicitudes de cotizacion y reservaciones de los clientes.
Chequear disponibilidad de los vuelos.

Asesorar a los clientes en cuanto a la documentacion y tramites
legales necesarios a la hora de viajar.

Elaborar proforma por la venta de los boletos y del servicio adicional

por la venta del mismo.
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CAPITULO Il. DEPARTAMENTOS DE ADMINISTRACION, GESTION
HUMANA, RESERVACIONES Y TRAFICO AEREO DE VIAJES INDIGO
ISLA MARGARITA, C.A.



2.- DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

2.1.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

En el Departamento de Administracion se realizan todas las actividades
administrativas y contables de la agencia. En éste se registran y se lleva
tanto el control de los ingresos por concepto de ventas de los servicios como

los egresos que se efectdan diariamente en la empresa.

2.1.3- IMPORTANCIA

El Departamento de Administracion es de gran importancia para una
organizacién, ya que lleva un control de los registros contables, los cuales
son muy Uutiles y obligatorios que permiten conocer el estado financiero en el
que se encuentra la empresa, ademéas de que es informacidn que solicitan
los proveedores, los posibles inversionistas, los empleados y las instituciones

publicas.

2.1.4.- OBJETIVOS.
Segun informacion suministrada por el Jefe de Administracion, el

Departamento de Administracién tiene entre sus objetivos los siguientes:

- Mantener al dia las asignaciones del personal que se tiene a cargo.

- Garantizar la buena administracion de los recursos economicos y del
personal de la agencia.

- Procesar la facturacion de cada una de las ventas.

- Formalizar los egresos, ingresos y registros contables diarios de la
agencia.

- Llevar el control de la caja chica, el reporte de ventas, la entrega de

pagos y cobranzas y el mantenimiento de la empresa.
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2.1.5.- FUNCIONES.

Segun el Jefe de Administracion de Viajes Indigo Isla Margarita C.A, las

funciones de esta unidad son las siguientes:

- Coordinar, supervisar y registrar las ventas diarias.
- Realizar y archivar cada una de las facturas efectuadas diariamente.

- Emitir los cheques de pago a las empresas proveedoras de servicios

turisticos a la empresa.

- Llevar un registro de las ventas en los libros destinados para este
proceso.

- Realizar los depdsitos bancarios.

- Realizar cobro por las tarjetas de créditos y/o débitos a los clientes.

- Controlar los ingresos y los egresos que se realicen diariamente en la
organizacion.

- Informar al contador sobre los compromisos tributarios de la empresa.

- Elaborar reportes de ventas con tarjetas de créditos y/o débitos.

- Procesar los cheques para el pago de la ndémina. Realizar

facturaciones.

2.1.6.- PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO.

Los procedimientos de trabajo realizados en el Departamento de

Administracion estuvieron basados en las siguientes actividades:

1. Reuvisar, archivar y verificar los cheques emitidos, si tienen las facturas
debidamente soportadas y cumpliendo con las especificaciones exigidas

por el SENIAT, vy solicitar los soportes faltantes.
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Primeramente, se procede a revisar todos los cheques que se emiten, en
cuanto a las facturas recibidas, estas deben indicar la razon social, el RIF, la
direccién, el numero de factura y el niumero de control de la misma. Después
estos soportes de cheques se archivan en una carpeta identificada con el

nombre del proveedor y la fecha correspondiente.
2. Revisar y archivar facturas.

La agencia elabora dos tipos de facturas unas son emitidas para
boleteria aérea y otras para las excursiones, traslados, paquetes, entre otros

servicios.

Normalmente, el cliente recibe dos (2) facturas una por el monto de los
boletos aéreos y otra por concepto de pago de servicio a la agencia
denominado “Fee” el cual varia su monto si el boleto es nacional o
internacional. Todas las facturas elaboradas por la empresa y las recibidas
por los proveedores de servicios u otras empresas deben ser enviadas al

Departamento de Administracion.

La pasante se encargd de revisar y archivar las facturas por concepto de
venta de boletos aéreos, mediante un proceso manual el cual se describe a

continuacion:

Luego de recibir las facturas ordenadas por fecha de emision de boleto y
vendedor se debe verificar cada una, que estén soportadas con la forma de
pago que pueden ser: recibos de tarjeta de crédito o débito, depdsitos
bancarios, copias de cheques o transferencias bancarias. Seguidamente, se
procede a engrapar en las hojas de los boletos aéreos electronicos (copia)
las facturas por orden correlativo, junto con el soporte de pago cuyo monto
debe coincidir con el que indica la factura, de no ser asi se debe notificar al

vendedor del boleto.
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La factura contiene los siguientes datos:

- Logo de la empresa con el nimero de Registro de Identificacion Fiscal
(RIF), de la licencia de Viajes y Turismo (VT), del Registro Turistico
Nacional (RTN), teléfono, correo y direccion.

- Numero de Control y numero de factura.

- Razdén Social a quien se emite la factura con su respectivo RIF y
teléfono.

- Fecha, el nombre de quien la elabora, numero de la reserva, nombre y
apellido del vendedor y las condiciones de pago.

- Descripcion del servicio, nUmero de pasajeros, numero de noches,

precio, sub-total y el total de la factura.

- El total general.

Por ultimo, estas carpetas son archivadas en carpetas identificadas por
etiquetas con el logo de la empresa, mes y afio, con el fin de guardarlas en

forma ordenada y poder localizarlas con rapidez cuando se requiera.

3. Elaborar comprobantes provisionales y definitivos de retenciones

ISLR, correspondientes a pagos de servicios y otros:

Luego de recibir la orden de pago por concepto de servicio (alquiler de
vehiculo, alojamiento, excursiones, publicidad, traslados, entre otros), se
procede a realizar el calculo de la retencion de ISLR, este se realiza sobre
la tarifa neta que se especifica en la cotizacion. Este procedimiento se debe
hacer porque la empresa Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, es un agente de
retencién, lo cual segun el servicio nacional integrado de administracion
aduanera y tributaria (SENIAT), son aquellas personas designadas por la ley
o por la administracion tributaria que por sus funciones publicas o en razén

de sus actividades privadas, intervienen en actos u operaciones en los cuales
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debe efectuar se la retencion del tributo correspondiente, aplicable a toda

persona juridica.

En este sentido, la agencia aplica diferentes retenciones segun sea el
servicio, el porcentaje retenido para las empresas de alojamiento y
excursiones es de 2%, y 5% para las empresas de publicidad y propaganda,
especificado en la tabla de retenciones del decreto 1808, segun gaceta oficial
N° 36.203 del 12 de mayo de 1997.

La aplicacibn de retenciones a hoteles y empresas de excursiones,
domiciliados fuera del estado Nueva Esparta, se realiza de la siguiente
manera: luego que las empresas envian la factura por pagar, la tarifa neta, el
valor del impuesto al valor agregado (IVA) vy el total, se realiza la retencion
correspondiente sobre la tarifa neta, y al monto resultante se le suma el valor

IVA, dando el monto a pagar.

De igual forma, las retenciones a empresas de alojamiento y empresas de

excursiones domiciliadas en la isla de margarita consiste en lo siguiente:.

La ley que establece el impuesto al valor agradado, presentada en gaceta
oficial n°® 37.999 de fecha 11 de agosto de 2004, en el capitulo 11 de las
exenciones, especificamente en la articulo 17, plantea que estaran exentos
del impuesto establecido en esta ley las importaciones de bienes, asi como
las ventas de bienes y prestaciones de servicios, efectuadas en la puerto
libre del estado Nueva Esparta. Por lo tanto, estas empresas no cobran el
IVA. Se les emite el pago restandole el porcentaje de retencion

correspondiente a la tarifa neta que especifica la factura.

Es obligacion de la agencia como agente de retencién entregar a los
contribuyentes, es decir a sus proveedores, un comprobante por cada

retencién del impuesto, en el cual debe indicar, razén social, domicilio fiscal,
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namero de RIF, teléfonos, fecha, base imponible, porcentaje de retencion y
la cantidad retenida. (Decreto 1.808, articulo 24), por lo que la agencia emite
dos comprobantes, uno para los proveedores y otro para el agente de

retencion.

4. Elaboracion de cheques.

Los pagos a proveedores y pagos generales en su mayoria, se realizan
con cheques, por lo que esta es una de las actividades de mayor control para
el departamento administrativo. Para llevar a cabo este procedimiento se
verifican los saldos de los bancos de las agencias para determinar de cuales
seran descontados los pagos, seguidamente se llena el chequeo con la razén
social de la empresa, el monto, la fecha y se le coloca el sello "NO
ENDOSABLE 7, lo cual significa que el cheque solo puede ser pagado a su
titular u original beneficiario, no pudiera ser transferido a terceros, por lo tanto

este sello debe colocarse en el anverso del mismo.

Por otra parte, si el cheque sera depositado en la cuenta del proveedor, se
endosa a la cuenta correspondiente, y se llena la planilla de depdésito. Luego
a cada cheque emitido se le imprime un comprobante de egreso, a través del
sistema administrativo "GALAC", el cual contiene los datos del cheque, la

fecha, el monto y el concepto de pago.

Seguidamente, se registra cada cheque como un egreso, en el control de
los bancos con el fin de visualizar los saldos disponibles de cada banco de la
empresa. A ciertos pagos se le debe realizar la retencion del Impuesto Sobre
la Renta (ISLR), e imprimir el respectivo comprobante. Finalmente, se envia
a la gerencia, los cheques con su respectiva factura, comprobante de egreso,

y comprobante de retencién, de ser necesario, para que sea firmado.
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5. Induccion al sistema administrativo y contable a fin de procesar
comprobantes contables verificar cuentas por pagar y cuentas por cobrar.

Como ya se mencion6 anteriormente la empresa utiliza un sistema
administrativo y contable denominado GALAC SOFTWARE, el cual es un
sistema moderno y facil de utilizar. Con el fin de que la pasante tuviera un
conocimiento béasico de los diferentes procesos administrativos y contables
de este sistema, se le hizo una induccién para el proceso de verificacion de
cuentas por pagar y cuentas por cobrar. Para dicha induccion en primer lugar
se le indico a la pasante como ingresar al sistema a través de un nombre de
usuario y contrasefia, luego utilizando el menu se seleccionan los datos
necesarios para los distintos procedimientos, el proceso de verificacion de

cuentas por pagar y cuentas por cobrar se describe en el punto siguiente.
6. Analisis de Cuentas.

Segun la Jefa de Contabilidad, el analisis de cuentas consiste
basicamente en limpiar y reclasificar los movimientos que presentan las

cuentas en la contabilidad.

Estas cuentas estan clasificadas por nombres de empleados tanto de
Viajes Indigo como de otras agencias de viajes minoristas que venden
servicios de la agencia. Este procedimiento se realiza a través del sistema
administrativo GALAC, luego de ingresar al sistema se procede a buscar en
el mend, la opcion cuenta empleados se busca cada cuenta colocando los
nombres de la persona en el registro verificando las respectivas cantidades
gue estos contienen en el debe y en el haber, este proceso se realiza para
verificar que la empresa no tenga deudas con sus empleados o por el

contrario los empleados posean deudas a la empresa.

7. Relacién de Comisiones Agencia y Agentes.
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Esta relacion es también realizada a través de sistema GALAC
SOFTWARE. De acuerdo a las ventas mensuales por agente se les realiza
una relaciéon de comisiones de un 2% sobre el monto total de las ventas. En
ella hay que especificar todos los datos de los agentes vendedores: Nombre
y Apellido, agencia, monto de la comision, banco y cuenta bancaria para
realizar los depdsitos respectivos.

8. Estado de Cuentas de Hoteles.

A través del sistema Travel System, el cual es propio de Viajes Indigo Isla
Margarita, se verifica el estado de cuenta de los hoteles. Este procedimiento

se realiza de esta manera:

Luego de recibir las facturas de los hoteles que incluyen los paquetes
vendidos por la agencia , se procede a realizar los estados de cuenta
verificando que los montos sean los correctos , en caso contrario se debe
pasar un correo electrénico al hotel notificando que se les enviara de nuevo
la factura para que la corrijan y la envien nuevamente a la empresa, una vez
chequeadas las facturas se clasifican por fechas, luego se imprime las
reservas dia por dia para costear segun las tarifas de acuerdo con los
contratos, una vez chequeada las facturas se hace un cuadro donde se lleva

la relacién de entradas y salidas de los pasajeros.

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, les envia a los hoteles un anticipo para

gue estos descuenten por cada persona que ingrese al hotel.

9. Conciliaciones Bancatrias.

La conciliacion bancaria, contribuye con el fortalecimiento del control

interno de la empresa. Este proceso permite confortar y conciliar los valores
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que la empresa tiene registrados, de una cuenta de ahorros o corriente, con

los valores que el banco suministra por medio del extracto bancario.

Los pasos para la realizacion de la conciliacion bancaria en Viajes Indigo

Isla Margarita, C.A son los siguientes:

- Solicitar estado de cuenta (imprimir desde el banco)

- Chequear yl/o verificar los egresos realizados contra el estado de
cuenta.

- Solicitar listado, depésitos ingresados al sistema de cobranzas (Travel
System).

- Verificar los depdsitos contra el estado de cuenta del banco.

- Ubicar en el estado de cuenta las notas de débito y transcribirlas en el
sistema administrativo (GALAC).

- Informar al personal de cobranza en caso de haber cheques
devueltos.

- Ingresar el mes y el banco a conciliar mediante el sistema GALAC.

- Se concilia cotejando los movimientos bancarios segun estado de
cuenta.

- Se coloca en el sistema el saldo segun bancos.

- Seingresan los movimientos en transito.

- Una vez que los saldos segun banco coinciden con lo registrado  por
la empresa, quiere decir que la cuenta bancaria esta conciliada.

- Se imprimen los movimientos, las transacciones en transito y los datos
resumidos,

- Se archivan en carpetas identificadas por mes y afio.

2.1.7.- COMPARACION DE TEORIA CON PRAXIS
A través de la observacion directa de cada uno de los procedimientos que

se llevan a cabo en el Departamento de Administracién, y la puesta en
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practica de estos, se puede describir el resultado del aprendizaje previsto en
las céatedras de contabilidad y presupuesto, ya que se observaron los
elementos fundamentales de la contabilidad (activo, pasivo, capital, debe,
haber, saldo, costos, gastos, egresos, ingresos), estados de cuentas,
conciliaciones bancarias, asi como también balances generales, balances de
comprobacion entre otros. Por lo tanto la pasante se encontraba familiarizada
con los términos utilizados para los procesos administrativos, lo cual facilito

su desenvolvimiento en dicho departamento.

Por otra parte, el Departamento de Administracion tiene en su haber una
serie de responsabilidades que de no ser cumplidas a cabalidad, traerian
consigo procesos perjudiciales para la empresa. El departamento
administrativo de Viajes Indigo Isla Margarita, C. A. cumple diariamente con
cada una de sus responsabilidades de la mejor manera posible, ya que, este
lleva el control diario de egresos e ingresos, coordina y supervisa sus
reportes diarios de venta, realiza todos los pagos correspondientes
puntualmente, asi como también los cobros, esté al dia con los compromisos

tributarios y procesa las facturaciones.

Sin embargo, el Departamento de Administracion de Viajes Indigo Isla
Margarita, C.A, posee una gran cantidad de facturas sin revisar ni archivar, lo
gue indica que este procedimiento esta atrasado, y por tanto, no es cumplido

cabalmente.

2.2.- DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA
2.2.1.- DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA

Chiavenato (2010), refiere que el Departamento de Gestion Humana es

aquel que se encarga de administrar al personal, realiza funciones de

57



reclutamiento, seleccion, formacion, evaluacion, remuneracion, higiene vy

seguridad, y las relaciones laborales y sindicales.

2.2.2.- IMPORTANCIA.

El Departamento de Gestion Humana tiene su importancia en el manejo
del personal, siendo estos los que aumentan o reducen las fortalezas y
debilidades de una organizacion, las personas pueden ser fuente de éxito
como también problemas, pero sin duda son los responsables de la eficacia y

el desarrollo que pueda alcanzar la empresa.

2.2.3.-OBJETIVOS.

El Departamento de Gestion Humana de Viajes Indigo, no posee objetivos
definidos, es por ello que se realiza la cita de los objetivos planteados por

Chiavenato en su libro Gestidon del Talento Humano.

Segun Chiavenato (2010), los objetivos de la Administracion del personal

son los siguientes:

- Ayudar a la empresa a lograr sus objetivos y realizar su mision.

- Proporcionar a la empresa personas capacitadas y motivadas para la
actividad.

- Aumentar la satisfaccion y la superacion de las personas en el trabajo.

- Desarrollar y mantener la calidad de vida del trabajador dentro de la
organizacién

- Mantener politicas éticas y comportamiento responsable.
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- Ayudar a construir la mejor empresa con el mejor equipo.

2.2.4.- FUNCIONES.

Segun informacion suministrada por la Jefa del Departamento de gestion
Humana de Viajes Indigo, este departamento tiene entre sus funciones las

siguientes:

- Realizar el calculo de la nGmina mensual de empleados.

- Realizar el célculo y pago de las retenciones mensuales al seguro
social (S.S.0), (R.P.V.H), (R.P.E).

- Gestionar solvencia ante los entes publicos y privados (INCES, S.S.O,

Ministerio de Trabajo, entre otros).
- Calcular y realizar pagos a INATUR.
- Organizar la seleccion del personal.

- Dar la informacion solicitada a los jefes de cada departamento asi

como a la direccion general.
- Realizar seguimiento y control de la asistencia del personal.
- Calcular las horas perdidas y horas trabajadas.

- Establecer acciones de formacién e informacion de salud laboral y

prevencion de accidentes.

- Confeccionar mensualmente el recibo individual de salarios y demas

documentos complementarios.

- Organizar eventos especiales de la organizacion.
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2.2.5.- PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO.

A continuacién se describen las actividades realizadas por la pasante en

el Departamento de Gestion Humana.
1. Realizar calculo de la nbmina mensual de los empleados:

En primer lugar se realiza la relacion en Excel, se coloca en cada una de
las cuentas de cada empleado el sueldo que devenga mensualmente, luego
se realizan las deducciones por concepto de faltas injustificadas (si es
necesario), préstamos y pago de retenciones. Luego esta relacion se pasa al
sistema administrativo GALAC NOMINA, al cual solo tiene acceso la Jefa de
Gestibn Humana. Por ultimo se imprimen dos recibos de pago uno para el

empleado y otro que debe devolver firmado al departamento.

2. Realizar célculo y pago de las retenciones mensuales a Seguro Social
obligatorio (S.S.0), Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat (R.P.V.H),
Régimen Prestacional de Empleo (R.P.E):

La empresa debe realizar aportes mensuales a estos entes para beneficio
de los empleados, segun lo establecen las leyes y reglamentos. A
continuacion se describira este procedimiento para el pago de aportes para

cada institucion.

En primer lugar, para realizar el calculo del pago del Seguro Social
Obligatorio, se debe tomar en cuenta, como aporte del empleado un 4%, esta
deduccion se realiza para cada 30 dias. Se calcula de la siguiente manera:

Sueldo basico multiplicado por 12 meses entre 52 semanas, que son las
laborales del afio, este resultado se multiplica por el 4% de retencion y

después por los lunes gque tenga el mes que pueden ser cuatro o cinco.

60



En segundo lugar, el calculo del pago del Régimen Prestacional de
Vivienda y Habitad (R.P.V.H), este aporte mensual en la cuenta de cada

trabajadora o trabajador es equivalente al 3% de su salario integral.

En tercer y ultimo lugar, el calculo del pago del Régimen Prestacional de
Empleo es de 0,50% por el salario semanal lo que es el equivalente al

aporte por Paro Forzoso.

1. Calcular y gestionar pagos al Instituto Nacional de Capacitacion y
Educacion Socialista (INCES) e Instituto Nacional de Turismo (INATUR).

Segun la ley del INCES, las empresas con mas de cinco trabajadores
deben afiliarse al INCES y efectuar una contribucion del 2% de sueldos y
salarios pagados al personal, asi como retener el 0.5% de las utilidades
anuales pagadas a los trabajadores y trabajadoras. También es obligacion de

las empresas la contratacion de aprendices I.N.C.E.S.

Por otra parte, de acuerdo con lo establecido en el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de la Ley Organica de Turismo todos los prestadores de
servicios turisticos tienen el deber de realizar una contribucion especial del
1% sobre los ingresos brutos obtenidos mensualmente al Instituto Nacional
de Turismo, dentro de los primerosl5 dias habiles siguientes al cierre del

respectivo mes.

Por altimo, luego de realizar estos calculos se pide el cheque por el monto
correspondiente a cada institucion al Departamento de Administracion, para

ser depositados a las cuentas bancarias de los mismos.
2. Gestionar solvencia ante los entes publicos y privados. (INCES, SSO).
Para gestionar las solvencias, primeramente se ingresa a la pagina web

del ente publico o privado, esta pagina pide una clave de usuario, en este
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caso la clave de Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, seguidamente se llena una
planilla de solicitud de solvencia, la cual se debe imprimir.

Luego se acude al ente para llevar la planilla y se pide certificado de
contribucion, una vez que se obtiene este certificado se gestiona la solvencia

ante la respectiva institucion.

3. Realizar calculo trimestral de los empleados ante el Ministerio de

Trabajo.

La empresa debe elaborar célculo trimestral ante el Ministerio de Trabajo,

este proceso consiste en lo siguiente:

Se ingresa a la pagina web del Ministerio del Trabajo, y se procede a
llenar la planilla para la declaracién trimestral de empleo, horas trabajadas y

salarios pagados en el Registro Nacional de Empresas y Establecimientos.

En esta planilla se indican datos generales de la empresa y si posee algun
establecimiento o sucursal. Luego se llenan los datos para cada uno de los
meses del trimestre, como el nimero de trabajadores, entre hombres y
mujeres, en los diferentes cargos como: propietarios y socios, gerentes y
directivos, empleados, obreros, aprendices INCES, trabajadores
adolescentes, extranjeros, personas con discapacidad, trabajadores con
salario minimo. Y por ultimo se ingresan los diferentes sueldos para los
diferentes cargos, se guarda la informacion suministrada y de esta forma se

realiza el calculo trimestral de empleados ante dicho Ministerio.

4. Realizar calculo de horas extras, actualizar el cuaderno de las horas

extras y el horario diario ante la Inspectoria de Trabajo.
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La nueva Ley Organica de Trabajo, establece que las jornadas laborales
seran reducidas ademas de otras modificaciones, es importante destacar las

siguientes:

- La jornada laboral baja de 44 a 40 horas diurnas a la semana. EL
trabajador tiene derecho a dos dias consecutivos libres. Sabado y
Domingo son dias no laborables.

- Las empresas de trabajo continuo tendran una jornada de 42 horas y
se les sumaré un dia adicional de vacaciones cada vez que laboren
seis dias a la semana.

- Lajornada nocturna, comprendida entre las 7:00 pm y las 5:00 am, no
podra exceder de siete horas diarias ni de treinta y cinco horas
semanales. Toda prolongacion de la jornada nocturna en horario

diurno se considerara como hora nocturna.

En este sentido, el cuaderno de horas extras, no se maneja desde los
ultimos meses del afio 2012, puesto que, se le otorgd un afio a las empresas
para adecuarse al nuevo horario, quedando eliminado dicho cuaderno en la

agencia.
5. Colaborar en la organizacion de eventos especiales.

Los eventos especiales pueden surgir regularmente, se realizan
actividades dentro de la empresa bien sea por el cumpleafios de algun
empleado o sino por el retiro de alguno de ellos, entre otras eventualidades,
que se realizan fuera de la agencia, estos deben ser organizados y

preparados por la Jefa de Gestion Humana.

Durante el periodo de pasantia, se pudo colaborar con la jefa para realizar
una despedida de dos empleados que se retiraron de la empresa, se planifico

una reunion sencilla con entrega de reconocimiento por los afios de servicio

63



prestados, y un brindis por parte de los empleados y propietarios de Viajes

Indigo.

2.2.6.- COMPARACION TEORIA CON PRAXIS.

De acuerdo con la informacién adquirida en la empresa Viajes Indigo, Isla
Margarita, C.A, y las teorias facilitadas por la universidad, el Departamento
de Gestion Humana de dicha empresa, cumple en gran parte con sus
responsabilidades, ya que dirige, controla y gestiona las actividades referidas
a la administracion del personal, control de asistencia, régimen disciplinario,
liquidacion de haberes, historia laboral, cuenta personal, higiene y seguridad
laboral, igualmente cumple con lo concerniente a la LOTTT, entre otras

obligaciones.

Por consiguiente, durante el periodo de pasantia la estudiante tuvo una
importante participacion dentro de las actividades propias de este
departamento, ya que, se encontraba al tanto de lo que representan la
mayoria de los procedimientos que alli se llevan a cabo y lo complicado que
este puede llegar a ser, pues se trata del capital humano, quienes presentan
diferentes personalidades y estados de animo, y al mismo tiempo son los

responsables del funcionamiento de la empresa.

Es importante resaltar, que el Departamento de Gestibn Humana posee
una gran cantidad de funciones de las cuales depende mucho la eficacia de
la organizacion, y cuya responsabilidad recae sobre una sola empleada, la
Jefa, es por ello que en ocasiones se dificulta mantener las buenas
relaciones con los empleados o atender las exigencias de tipo personal, lo

cual afecta negativamente el ambiente laboral.
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2.3.- DEPARTAMENTO DE RESERVACIONES.

2.3.1.- DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO RESERVACIONES

El Departamento de Reserva de Viajes indigo Isla Margarita, C.A se
encarga de vender y reservar hoteles y otros establecimientos de
alojamiento, principalmente en los estado Nueva Esparta y Mérida, también
suministra informacion turistica gratuita, realiza reservaciones de cruceros,
elabora cotizaciones y paquetes turisticos. Los Agentes de Reservas, se
encuentran divididos por regiones, a saber: Los Llanos, Los Andes, Centro y
Oriente, con el proposito de ofrecer un trato personalizado y eficiente a las

agencias que solicitan sus servicios.

2.3.2.- IMPORTANCIA.

Este departamento resulta de mucha importancia para la empresa ya que
es una de las principales fuentes de ingresos que posee, puesto que, las
reservas hoteleras aportan gran parte de las ganancias, ademas de la
prestacion de servicios a nivel nacional e internacional en cuanto al

alojamiento, brindando a los clientes una excelente atencion.

2.3.3- OBJETIVOS.
De acuerdo con la informacion suministrada por la Jefa de

Reservaciones, los objetivos de este departamento son los siguientes:

- Poseer una amplia cartera a nivel nacional de proveedores hoteleros y
clientes.

- Captar otros nichos de mercado internacional.

- Prestar atencion personalizada a clientes y agencias.

- Brindar mayor responsabilidad y eficiencia a cuentas y clientes.
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2.3.4.- FUNCIONES.
Dentro de las funciones que se realizan en el departamento se

encuentran las siguientes:

- Elaboracion de cotizaciones.

- Suministrar informacion gratuita sobre cualquier hotel o sitio de interés
de la Isla.

- Solicitud y reservacion de servicios hoteleros.

- Confirmacion y pago de reservas hoteleras.

- Reservacion y emision de voucher para cruceros.

- Elaboracion de paquetes turisticos.

- Elaboracién de reservas para grupos.

2.3.5.- PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO.
Los procedimientos de trabajos realizados por la pasante dentro del
Departamento de Reservaciones, estuvieron basados en las siguientes

actividades:
1. Induccién al Sistema de Reservaciones de Viajes Indigo.

La agencia cuenta con un sistema llamado Travel System, (sistema
interno de reserva de la empresa Viajes indigo Isla Margarita, C.A), mediante
el cual se efecttan los procedimientos que se realizan a diario en la
organizacion, una de ellos son las reservas hoteleras. Con el fin de orientar a
la pasante acerca del funcionamiento del mismo se le realizé una induccion
por parte de una de las agentes de reservas, dicha induccién consistié en
indicar como ingresar al sistema, por medio de una contrasefa, luego
mostrando cada uno de los procesos que se efectian en este, y finalmente

se le indico como realizar una reserva hotelera, llenando una planilla con los
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diferentes datos suministrados por el cliente al momento de la solicitud, para

luego enviar al hotel por correo electrénico.
2. Atender clientes particulares y agencias de viajes.

Este procedimiento se trata principalmente, en brindar con un trato cordial
y respetuoso la ayuda necesaria a los clientes que contactan los servicios,
asi como también a aquellos que visitan personalmente a la empresa, se
debe hacer lo posible por satisfacer sus necesidades, bien sea sobre los
hoteles que posee la Isla, el tipo de habitaciones que tienen, planes,
servicios, instalaciones, ubicacion, formas de pago, entre otros. Ademas de
esto resolver inconvenientes, realizar cambios en reservas, confirmaciones y
estar en contacto permanente con clientes particulares y agencias de viajes

minoristas con las cuales se relaciona Viajes Indigo Isla Margarita, C.A.
3. Procesamiento de reservas hoteleras. Seguimiento.

Para procesar una reserva hotelera en Viajes indigo Isla Margarita, C.A,
se debe hacer por medio del Travel System. Una vez que se recibe la
solicitud ya sea de una de agencia o un cliente particular se procede a

elaborar la reserva la cual consiste en los siguientes pasos:

Se envia la solicitud de reserva al hotel por correo o fax en el cual se
detallan los datos necesarios para realizar el servicio, entre ellos: nUmero de
pasajeros, nombre de los pasajeros, tipo de habitacion, nombre del hotel,
fecha de entrada (IN), fecha de salida (OUT), namero de nifios y algan otro

requerimiento.
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Una vez recibida la respuesta del hotel, la cual debe indicar el cddigo de
localizador y la fecha limite de pago, se elabora la proforma por medio del

Travel System.

Es importante revisar que lo confirmado sea lo que fue solicitado, la fecha
limite que coloca el hotel para que la empresa coloque su fecha limite de
pago para la agencia o cliente, y de igual forma revisar que el monto de
cobro sea correcto, La fecha limite de pago se coloca como tope para
realizar la liquidacion de la reserva. Luego se envia la proforma a la agencia

que solicité la reserva.

Por ultimo, se imprime la proforma y todas las solicitudes que hicieron
tanto con el hotel como entre agencias, se realiza un expediente y se archiva
en la carpeta de cuentas por cobrar en el Departamento de Administracion
para que el personal de cobranzas le hagan el seguimiento correspondiente
para el cobro y envio de voucher de servicio, lo que les va a permitir a los

pasajeros la entrada al hotel.
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4. Envi6 de confirmacién a clientes o agencias de viajes.

Las agencias o clientes realizan las solicitudes al Departamento de
Reservaciones, para ser enviadas al hotel y asi, este verifigue si hay
disponibilidad para la fecha solicitada, luego se le envia la confirmacion a la

agencia con un numero de localizador.

Luego, se introduce este numero en una proforma que posee el sistema,
se imprime y se envia a la agencia o cliente, a través de un correo
electronico o fax, una vez enviada la confirmacién se debe llamar a la

agencia o al cliente para asegurarse de que se recibio la confirmacion.
5. Elaboracién y procesamiento en cambios en reservas.

Si se recibe una solicitud de cambio por parte de agencias o clientes, las
cuales pueden ser para cambiar fecha, para agregar o disminuir el nimero
de huéspedes o cambiar de hotel, se procede a realizar los cambios
requeridos en la proforma que se previamente fue elaborada. Es importante
tomar en cuenta si dicha proforma posee algin pago, ya que, los cambios
pueden aumentar o disminuir la tarifa, y por lo tanto debe realizarse una

nueva cotizacion.
6. Manejo de reservas hoteleras para grupos.

Las agencias de viajes minoristas que venden hoteles envian la
informacion a Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, para que sea esta quien

envié la informacion al hotel, ya que tiene un contacto directo y continuo.

La empresa maneja grupos de 15 personas o mas, es por ello que la
reserva es diferente, puesto que el nimero de habitaciones es mayor y el
arreglo por habitacion es variable, puede ser que para un mismo grupo se

soliciten habitaciones sencillas, doble, triples y cuadruples, ubicandolos
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preferiblemente en las mismas &reas del hotel, si los grupos son muy
grandes el proceso es mas demorado y existen algunos hoteles que exigen

listados de habitaciones con nombres y apellidos de todos los pasajeros.

Por otra parte, existen grupos participantes de eventos (conferencias,
convenciones, entre otras.), quienes a parte de una habitacidon requieren de
salones, montajes, comidas, coffe break, asistencia de medios audiovisuales,
personal calificado y dedicado a la atencién de los participantes, areas
sociales para actividades especiales, lo cual implica disposicion del personal

indicado y las instalaciones del establecimiento.

El manejo de grupos requiere de dedicacion y tiempo por parte del
agente, ya que son muchos los detalles los que se deben registrar. Del
mismo modo se deben tomar en cuenta las politicas del hotel, las cuales son

notificadas a la agencia que solicita la reservacion.

2.3.6.- COMPARACION DE TEORIA CON PRAXIS.

A través de la puesta en practica de cada uno de los procedimientos que
se llevan a cabo en el Departamento de Reservaciones, se pudo establecer
una comparacion con la teoria impartida por la universidad, por lo cual se
puede decir, que este Departamento ejerce funciones que no son vistas a
profundidad durante el periodo de estudio de la carrera, entre ellas se
pueden mencionar, elaboracion de cotizaciones solicitadas por agencias y
clientes, envio de confirmaciones de hoteles, realizacion de reservas para

grupos, entre otras.

Vale destacar, que los procesos de trabajo de reservaciones son
rutinarios, y requieren de un seguimiento, cualquier error por parte de un

agente podria ocasionar la pérdida de clientes, lo cual afecta negativamente
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a la empresa. Sin embargo el departamento tiene la ventaja de contar con
un buen nimero de agentes, los cuales estdn altamente capacitados, ellos
realizan todas sus funciones con mucha responsabilidad y empefio, son
profesionales en  turismo, entre sus ejecutivos de reserva existen
Licenciados en Turismo, Hoteleria y Técnicos en Administracion de

Empresas Turisticas.

2.4.- DEPARTAMENTO DE TRAFICO AEREO
2.4.1.- DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE TRAFICO AEREO
El Departamento de Tréafico Aéreo de Viajes indigo Isla Margarita, C.A, se
encarga de la venta, reservacion, pago, confirmacién y reconfirmacion de
boletos aéreos nacionales. Del mismo modo emite boletos internacionales,
ya que posee licencia de la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo
(IATA), la cual le permite a la agencia promover el transporte aéreo seguro

regular y econdmico para beneficio de las personas de todo el mundo.

2.4.2.- IMPORTANCIA.

El Departamento de Trafico Aéreo al igual que los demas departamentos
es de gran importancia para la agencia, ya que se encarga de la venta de
boletos aéreos lo cual genera uno de los principales ingresos para la
empresa, ademas de representar la imagen de la organizacion mediante la

atencion a clientes directos brindando la mejor atencion.
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2.4.3.- OBJETIVOS.
De acuerdo con la informacion suministrada por la jefa de Trafico Aéreo

los objetivos de los departamentos son:

- Atender a los clientes de manera cortes y amable.

- Brindar un servicio eficaz y de calidad.

- Cumplir eficientemente con todas sus funciones.

- Ofrecer toda la ayuda necesaria a todos aquellos clientes que lo

requieran.

2.4.4.- FUNCIONES.
Segun la Jefa de Trafico Aéreo de Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, las

funciones que se cumplen en este departamento son las siguientes:

- Reservar y emitir boletos aéreos.

- Mantener contacto con las lineas aéreas y otros proveedores para
conocer nuevas tarifas, planes especiales y cualquier otra informacién
de interés.

- Verificar el porcentaje actual que se maneja de las comisiones por
venta de boletos.

- Elaboracién de reportes de ventas de las diferentes lineas aéreas con
las cuales operan.

- Ofrecer informacién a los clientes sobre los requisitos de viaje y
documentos que necesita para viajar.

- Facturar cada venta de boletos.

- Elaborar itinerarios de vuelo.

- Asesorar a clientes en cuanto a vuelos.
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2.4.5.- PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO.
Las actividades realizadas por la pasante en el Departamento de Trafico

Aéreo, fueron las siguientes:
1. Induccion al sistema de lineas aéreas.

La Agencia Viajes Indigo Isla Margarita, cuenta con cuatro (4) sistemas de
reservaciones aéreas, que permiten reservar y emitir boletos de las
diferentes lineas aéreas a las que la agencia esta autorizada a vender, los
cuales son: ESAVTRAVEL, KIU,SABRE y AMADEUS.

Con el fin de dar a conocer las funciones basicas del Departamento de
Trafico Aéreo a la pasante, le fue facilitada una induccion al sistema

Amadeus, el cual es el principal sistema de distribucibn mundial de reserva.
2. Atencion a clientes y agencias de viajes

La atencién a clientes y agencias de viajes por parte de los agentes de

trafico aéreo puede ser via telefonica o personalizadas.

Constantemente los clientes o agencias realizan llamadas a los agentes
de viajes, quienes se encargan de brindar la informacion y tomar los datos
necesarios para la reservacién o cualquier otro tipo de requerimiento, esta
informacion debe ser ingresada en el sistema automatizado utilizado para tal
fin. Por otra parte, cuando el cliente se presenta personalmente en la
agencia, este solicita al agente de viajes informacion acerca de los vuelos,
itinerarios y tarifas, brindando la mejor atencién y asesoramiento durante el
proceso, el agente wubica la informacion en el sistema y le notifica la
disponibilidad del mismo, si el pasajero desea viajar realiza su reserva o

compra el boleto.
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3. Procesamiento y elaboracion de reservas aéreas.

Antes de describir el procesamiento de las reservas aéreas, es necesario
conocer los codigos de las ciudades nacionales, ciudades internacionales, y
el alfabeto fonético, para explicar el procedimiento de reserva para los
sistemas. (Cuadros N° 4, N° 5y N° 6).

CUADRO N° 4. CUIDADES NACIONALES

CUIDAD CODIGO

Acarigua AGV
Anaco AAO
Barcelona BLA
Barinas BNS
Barquisimeto BRM
Canaima CAI
Caracas CCS
Carupano CUP
Cuidad Bolivar CBL
Coro CZE

El Vigia VIG

74



CONTINUACION CUADRO N°4

Maracaibo MAR
Maracay MYC
Maturin MUN
Mérida MRD
Porlamar PMV

Puerto Ayacucho PYH
Puerto Ordaz PzZO
San Antonio Svz

San Fernando SFD
Santa Barbara STB
Valera VLV

Nota: Informacién suministrada por la empresa, (Febrero 2013).

CUADRO N° 5. CUIDADES INTERNACIONALES

CUIDAD CODIGO
Amsterdam AMS
Barcelona BCN
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CONTINUACION CUADRO N° 5

Barranquilla BAQ
Bogota BOG
Brasilia BSB
Bonaire BON
Buenos Aires BUE
Cancun CUN
Londres LON
Los Angeles LON
Madrid MAD
New York NYC
Orlando ORL
Washington WAS

Nota: Datos suministrado por la empresa, (Febrero 2013).

CUADRO N° 6. ALFABETO TURISTICO PARA TRAFICO AEREO

A Ameérica

B Brasil
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CONTINUACION CUADRO N°6

C Caracas

D Dinamarca
E Ecuador

F Francia

G Guatemala
H Hondura

I Indio

J Jamaica

K Kilo

L Lima

M Managua
N Nicaragua
o Orinoco

P Panama

Q Quito

R Roma

S Santiago

T Tamanaco
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CONTINUACION CUADRO N°6

U Uruguay

V Venezuela
wW Washington
X Xiomara

Y Yucatan

Nota: Datos suministrado por la empresa, (Febrero 2013).

A través del Sistema de Reservaciones AMADEUS, se puede obtener
informacion sobre itinerarios, disponibilidad de trasporte tanto terrestre como

aéreo.

Para elaborar una reserva a través del sistema Amadeus, se debe
verificar la disponibilidad para el destino solicitado, fecha y linea aéreas,
ingresando la informacion en comandos del sistema y cédigos como los que

se ejemplifican a continuacion:
an19FEBCCS/MIA/ a CM (Enter)
(an)= Se utiliza para iniciar la reserva.
CCS= Caracas
MIA= Miami
a= para colocar la linea aérea

CM= COPA (linea Aérea)
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Luego de ingresar estos comandos y cédigos, el sistema indicara todos los
vuelos disponibles para esa fecha con la linea aérea indicada, el pasajero

debe elegir el que mas le convenga.
Los elementos para la elaboracion de la Reservacion son:

- Numero de pasajeros
- Nombre del pasajero, (Como aparece en el pasaporte o cédula de

identidad) si es uno: 1 Salcedo / Scarlett (Enter).

Si son varios pasajeros con distintos apellidos, la entrada es: NM1 Marcano /
Neidy Mrs / 1 Salcedo / Scarlett Mrs.

Si son varios pasajeros de igual apellido la entrada es:

NM2 Salcedo / Scarlett Mrs. / Carlos Mr./ Maria Mrs.

- Lainformacion del Agente de Reservacion o de la agencia.
(ap) = Para Ingresar numero de teléfono de la agencia o agente.
ap 0414 - 5555555 Att. Luis Gonzalez (Nombre del agente).

Vale destacar, que es de suma importancia indicar un nimero de contacto,
ya que, asi la linea aérea podra comunicar a la agencia cualquier
inconveniente relacionado con los vuelos, y de esta forma la agencia le podra

avisar al pasajero.

Por otra parte, se debe indicar tiempo limite el cual tiene un maximo de 24
horas y el correo electrénico del pasajero para enviarle la reserva si este no
se dirige directamente a la agencia. El tiempo limite se indica colocando el
comando: TKTL.
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Para enviar la reserva al correo electronico de pasajero se debe colocar el

comando: (iepj-eml) seguido de la direccién de correo.

De igual forma, si no se realiza el pago antes de las fechas establecida por
el sistema; estas son canceladas automaticamente. Este sistema de
reservacion es efectivo y fiable, permite acceder una gran variedad de
establecimientos de ventas de lineas aéreas en el mundo, ademas permite el
acceso a los proveedores locales e internacionales, tales como: hoteles,
companfias arrendadoras de vehiculos, cruceros, ofrecen conexién y acceso
en tiempo real a las bases de datos, un lenguaje unificado para todas las
aplicaciones a través de cddigos locales y sencillos y una cantidad

extraordinaria de informacion.
4. Emision de boletos aéreos.

El proceso de emision de los boletos aéreos se realiza una vez que el
cliente hace el pago correspondiente y para ello el Agente de Trafico debe
ingresar por modificacion de reserva en el sistema Amadeus esto solo si ya

se tiene una reserva establecida. El proceso es el siguiente:

Se busca en el sistema la reserva con el comando de entrada RT seguido

del Apellido del pasajero o numero de localizador. Ejemplo:
RT/ Marcano (Enter)

Luego se debe verificar la tarifa con el comando de entrada FXP,
Seguidamente se agrega la comision para la agencia, la cual varia si el
boleto es nacional o internacional, esta se indica con el comando de entrada

FM (nimero de comision). Ejemplo:

FM6 (6= % Comision para boleto Internacional.) (Enter)
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Después se indica la forma de pago con el comando FP. El ejemplo a
continuacion indica que el boleto sera cancelado con tarjeta de crédito,
indicando numero de tarjeta, fecha de vencimiento y numero de autorizacion

del cliente. Ejemplo:
FPCCVI (Enter).
En caso de cancelar con efectivo se indica: FPCASH

Una vez indicada la forma de pago, se firma con el comando de entrada
FR seguido de la firma del agente, la cual puede ser las iniciales de su

nombre. Ejemplo:
FRNM (Enter)

Se procede a emitir el boleto con el comando de entrada TTP, se ingresa
TWD/TKT# Boleto= buscar y ver boleto.

Por dltimo, se imprime el boleto, el cual es entregado al cliente

deseéndole un feliz viaje de manera amable y sonriente.
5. Elaboracion de reportes de las diferentes lineas aéreas.

A través del sistema Travel System se obtienen las listas de boletos
facturados por la agencia, las cuales se imprimen para comparar con el
sistema GDS, el cual es un sistema informatico que engloba la informacion
de los diferentes sistemas de reservaciones, esto se realiza manualmente,
verificando que cada boleto vendido se encuentre registrado en el sistema de

la agencia.

Cabe destacar que estos reportes se realizan cada 15 dias.
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2.4.6.- COMPARACION DE TEORIA CON PRAXIS.

Para establecer una comparacion entre la teoria impartida por la
universidad y la practica de los procedimientos de trabajo del Departamento
de Trafico Aéreo de Viajes Indigo, se debe mencionar que en el pensum de
estudio de la carrera de Administracion de Empresas Turisticas se incluye la
catedra de Agencias de Viajes, la cual contiene las teorias acerca de su
origen, sus funciones y tipos, asi como también los sistemas de
reservaciones aéreas, los cddigos y el alfabeto de uso turistico, por lo tanto

sirvi6 como base para el periodo de pasantia en dicha empresa.

Por consiguiente, el Departamento de Trafico Aéreo de Viajes Indigo Isla
Margarita, C.A, cumple estrictamente sus actividades a diario, ya que,
atienden a clientes y agencias para asesorar y brindar informacion turistica,
realizan reservacion y emision de boletos a través de los sistemas SABRE,
AMADEUS vy KIU, facturan cada uno de los boletos vendidos y realizan

reporte de venta.

Por otro lado, la principal clave para el éxito de este Departamento es la
calidad en el servicio, pues el agente de trafico debe tener esta vocacion, se
pudo observar que la empresa no facilita cursos de atencion al cliente a
estos, lo cual es de mucha importancia para las empresas que ofrecen
servicios turisticos, y existen agentes que no cursaron alguna carrera de

turismo.

Cabe destacar, que a traves del tiempo cada una de las Ejecutivas de
Tréfico Aéreo desarrolla una manera determinada de trabajar de acuerdo
con los habitos que adopta, esto no siempre resulta beneficioso para la
organizacion, puesto que, en muchas ocasiones han surgido inconvenientes
con clientes y demas departamentos. Este departamento es tan importante

como complejo.

82



2.5.- RELACION DE LOS DEPARTAMENTOS OBJETO DE ESTUDIO
CON LOS DEMAS DEPARTAMENTOS.

Luego de analizar y estudiar los Departamentos de Administracion,
Gestion Humana, Reservaciones y Tréafico Aéreo de la Agencia Viajes Indigo
Isla Margarita, C.A. se pueden establecer las relaciones que mantienen las
distintas unidades departamentales de la Organizacién durante el desarrollo

de sus actividades, estas son las siguientes:

El Departamento de Administracion, mantiene relacién principalmente con
la Gerencia General, ya que, este ultimo autoriza las compras y pagos
correspondientes que se deben realizar. EI Departamento de administracion
abarca la planificaciébn, organizacibn mando y control de todas las
actividades que se realizan en la agencia. Por tanto, el Departamento de

Administracion, posee relacion con todos los departamentos.

El Departamento de Gestibn Humana, es el encargado de enviar la
informacion sobre pagos a empleados e instituciones publicas y privadas a la
administracion de la empresa, para que sea esta quien realice los depdsitos
o transferencias correspondientes. El Departamento de Gestibn Humana al
igual que el Departamento de Administracion, mantiene relacién con todas
las unidades departamentales, puesto que, es quien gestiona y dirige el

desarrollo de todo el personal que labora en la agencia.

El Departamento de Reservaciones, mantiene relacion con el
Departamento de Administracion, ya que, este Ultimo se encarga de manejar
las cuentas de los hoteles y por tanto se encuentran en constante
comunicacién para el registro de las entradas y salidas de los clientes a los
hoteles que incluyen los paquetes turisticos, de igual manera el personal de
reservaciones debe enviar las carpetas con los expedientes y solicitudes de

reservas hacia el departamento de administracion para ser archivados.

83



El Departamento de trafico Aéreo, este departamento guarda relacion
con el Departamento de Administracion, para el envié de facturas que se
emite por venta de boleteria para ser archivadas y revisadas. Del mismo
modo, mantiene relacion con el Departamento de Reservaciones, ya que
facilita a los ejecutivos de reservas informacion sobre los vuelos, en caso de

ser requerido por algun cliente que contacte al personal de reservaciones.

El Departamento de Operaciones, también posee relacién con los otros
departamentos objeto de estudio, ya que, debe suministrar al Departamento
de Administracion informacién acerca de las entradas y salidas de los
pasajeros, con el Departamento de Gestion Humana para la coordinacion de
eventos especiales relacionados con las excursiones incluidas en los
paquetes promocionados por la agencia, con el Departamento de
Reservaciones mantiene relacion, ya que, el Jefe de Operaciones, requiere
informacion sobre los requerimientos solicitados por el cliente en cuanto a los
establecimientos de alojamiento, para solventar cualquier inconveniente

notificado por el cliente.

De igual forma, con el Departamento de Trafico Aéreo, para chequear los
status de vuelo de las diferentes lineas aéreas en caso de que el cliente

contacte al ejecutivo de operaciones.
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CAPITULO IIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

Las investigaciones contribuyen con el enriquecimiento del conocimiento e
influyen en el desarrollo de las personas y de las sociedades. Una vez
estudiadas y descritas las actividades y procedimientos realizados en los
Departamentos de Administracion, Gestion Humana, Reservaciones y Tréfico
Aéreo de Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, se pueden destacar las

siguientes conclusiones:

Viajes Indigo Isla Margarita, C.A, cuenta con una gran trayectoria en el
mercado turistico, lo que le ha permitido obtener un prestigio dentro de la
actividad turistica del pais, es por ello que es la agencia de viajes de

preferencia para muchos turistas nacionales e internacionales.

La ubicacion geogréfica de cualquier empresa u organizacion debe ser
escogida tomando en cuenta muchos elementos importantes, como la zona o
ciudad, y el area comercial, si esta es mayor mas publico tendra a su
alcance, siendo asi la ubicacion uno de los factores claves para el éxito de la
empresa, Viajes Indigo Isla Margarita. C. A, se ubica en una de las avenidas
mas importantes de la Isla de Margarita, como es la Avenida 4 de Mayo, lo
cual es una de las zonas comerciales mas importantes de la Isla y por lo
tanto es muy visitada por turistas y residentes, también cuenta con una
sucursal en un nuevo Centro Comercial, lo que permite el mayor alcance de

sus servicios. (Ver anexo 9).

Las empresas de servicios turisticos se rigen por una serie de
Reglamentos y Leyes establecidas por el Estado, para asi contribuir con la
economia y la distribucion de bienes para la sociedad, la empresa como

organizacién generadora de empleos, cumple de manera puntual con los
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pagos de impuestos y demas aportes a instituciones como: INCES, INATUR,
S.S.0, SENIAT, Ministerio del Trabajo, BANAVIH, entre otros.

La estructura organizacional de una empresa, sirve como sistema
estratégico para que las responsabilidades de cada empleado se logren de
forma Optima y alcanzar las metas propuestas por el plan de la empresa, la
agencia posee una estructura organizacional lineal, comprendida facilmente
por el personal, ya que existe una linea directa entre superiores y

subalternos.

La empresa, como agencia de viajes mayorista tiene la ventaja de poseer
licencia IATA, lo cual le permite emitir boletos de las diferentes lineas aéreas
internacionales, ademas de contar con los diferentes sistemas de Trafico
Aéreo como lo son AMADEUS, KIU, SABRE, ESAVTRAVEL. Por lo tanto la
empresa maneja una amplia gama de empresas proveedoras Servicios
aéreos lo cual beneficia a los clientes en temporadas altas, logrando la

satisfaccion del mismo.

La empresa posee un sistema propio para sus distintas operaciones
llamado Travel System, el cual se ha convertido en un sistema imprescindible
para el personal de Administracion y Reservaciones, el cual es sometido a
cambios contantemente con el fin de facilitar cada dia mas los

procedimientos de trabajo para los empleados.

Las Agencias de Viajes y Turismo se encuentran con un factor externo
que puede llegar a ser perjudicial para las mismas el cual es la competencia,
ya que los servicios de una agencia pueden ser muy similares a los de otra,

Viajes Indigo, posee servicios similares a los de la competencia.
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RECOMENDACIONES

Las empresas deben estar abiertas a recibir opiniones que contribuyan
con el mejoramiento de sus actividades en las distintas areas de trabajo,
especialmente las empresas prestadoras de servicios turisticos, puesto que
en estos tiempos tan cambiantes junto con el avance de la tecnologia, las
empresas deben estar preparadas para todo tipo de sugerencias y gustos

de los clientes. En este sentido, se hacen las siguientes recomendaciones:

Primeramente se recomienda, adquirir un sistema para la revision de
facturacion de boleteria, como el Sistema Integral de Control para Agencias
de Viajes y Mayoristas de (WSICAV), el cual posee una amplia gama de
servicios que facilitan este proceso administrativo, ya que realiza la relacion
de facturas pendientes por clientes, relacion de boletos no facturados,
relacion de cobros realizados por facturas y periodos, entre otras, lo que
permite, hacer menos engorroso y mas practico el trabajo para el

Departamento de Administracion.

Por otra parte, la empresa debe facilitar cursos de atencion al cliente
dirigido especialmente a las ejecutivas de Trafico Aéreo, ya que es necesario

para mejorar la calidad de servicio.

También es oportuno que se realice, estudios de mercado para elaborar

paquetes diferenciales a los de la competencia.

Finalmente, se recomienda la contratacion de un asistente para el
Departamento de Gestibn Humana, para cumplir cabalmente con la gran

cantidad de actividades que debe coordinar diariamente.
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DOBLE TRIPLE § DOBLE TRIPLE DOBLE TRIPLE

PRECIO P/P PRECIO P/P PRECIO P/P PRECIO P/P PRECIO P/P PRECIO P/P

Alta 8..11.81585.1 1.452 _5s.9.085 5:.8.857 Bs.7.058 85.6.932

Habana & Varadero Habana & Cayo Santa Maria |
ESTADIA EN LA HABANA ESTADIA EN LA HABANA é
- Traslado Aeropuerro - Hotel - Asistencia en Aeropuerto - Traslado Aeropuerto - Hotel - Asistencia en
- 3 Noches de Alojamiento en ocupacién doble o triple - 3 Noches de Alojamionto en ocupacién doble o rriple g
(Aplica recango hab. Sencilia) seqion categoria de hotel seleccionado (Apfica recango hab. Sencilla) seqion cateqoria de fiotel seleccionado =
- Desayuno diarios - Desayuno diarios =
- City Tour Habana Vigja, con almuerzo y trasados, - City Tour Habana Vigia, con almuerzo y trastados. §
- Entrada de CORTESIA a Show de Tropicana (Solo Adultos). - Entrada de CORTESIA a Show de Tropicana (Solo Aduos). 3
B e W B
ESTADIA EN VARADERO ESTADIA CAYO SANTA MARIA §
- Traslado Habana (Hore) - Varaders (Horel) - Habana (Aeropuerro). - Traddado Habana (Hotd) - Cayo Santa Marta(Hotd) - Habana (Aeropuerto).
- 3 Nochies de Alojamiento en ocupacidn doble o rriple - 3 Noclies de Alojamiento en ocupacién doble o triple g
(:Tp(im recargo fab, Sencilla) seqiin cateqoria de horel seleccionado, (Apfica recargo hab. Sencilla) segion caregoria de forel seleccionado 3§
an TODO INCLUIDO - Plan TODO INCLUIDO 3
- Cricero del SOL TODO INCLUIDO + Naado con Deffines - Sequro de Viaje, g
- Sequro de Viaje. 3
Observacion: a

Hoteles: 3 Estrellas NO aplican para paquete HABANA & CAYO SANTA MARIA
Descuento: Nifios [2-12) descuentos solo aplican sobre la tarifa del adulto
No incluye Boleto Aéreo, Consultar Tarifa,
Pagadero en Bolivares sin Afectar el Cupo Cadivi.
No Incluye Visa de Turista

Reservaciones

Principal: 0295 2640025 @ aviajesindigo 3 Viajes Indigo VIAJESRINDIGO

Sucursal: 0295 5002545 info@viajes-indigo.com www.viajes-indigo.com ISLA MARGARITA

92



N° 2. PAQUETE TURISTICO MARGARITA

Promocion Vuelo

o HOTELES American Plan *%9 A.?.‘.’”q o0 m”pmonsu OO
Ch arter D"-ecw Marbellamar 6.875 (61 42034 | (25) 315
W% Howard Johnson 7.519  (5-11) 47074 | 24) 3155
Sy La$ 7.701  (27) 31258 | (1) 000

desde Barquisimeto > G -

Margarita Dynasty (512) 3.811 % | (24) 3125 &

a &Imargarﬁ- }!}/A\_argarirte‘!‘Real 8618 (1) 6002 | (1) 0
Ly S .

'Agua Dorada By Lidotel  10.655  (-11) 3671 | (0-)) 0
S e s

T Y HOTELES Todoncuido ADULTOS
3 . 7N0Ches

Flamenco Villas 7.540  (6-11) 5211

Flamingo Beach 8.471  (#10) 5673 | (23) 3.
Tropical Refuge 9.059  (6-11) 5.967 8 | (2-5) 3.125 s
Kokobay 9.290  (6-11) 6.0868 | (2-5) 3125 -~
Oceano Azzurro 9.346  (-12) 6.1144 | (26) 3125 b5 [N
Hesperia Playa El Agua 9374 (612 6.1215 | 25 315 & IE]
Palm Beach 9.563  (5-11) 6219 | 24) 3125 s

¢
Paquetelnduye: Le Flamboya;t 9.563  (5-11) 62198 | (24) 3125 g
BoletoAéreo:BarquisimettrPodamar%arquisimeto Portofino Complex 9.731 (712 6310 3
(No induye|mpuestosde$a|ida."astauntota| Sunsol Isla Caribe 10,193  (7-12) 6.5415 | (246) 3125 & &

de 60 Asientos Disponibles por cadasalidy) (el T s 10.634 (712 6.758 N

Traslado Terrestre: Aeropuerto- Hotel- Aeropuertoenlalsla/ (RIS et el LG G L A (R VI VA g
Inter - Hoteles solo paquetes Combinados  [RYe AT S g p T 11.383  (7-12) 719, 8

Alojamiento: 7 Noches en Habitacion Doble Lagunamar 12.048 (512 74584 | 04) 3125 i [
(Recargo habitacon Sencila) SURe0] PUrtA Blarca 12.867 (1) 1878 :

ACLEULETLUCICV DTN o Paradise  HesperiaPlaya ElAgua 10,208 (-1) 64095 | 06) 3125
Plan Todo Incluido: Todas as comidasy bebidas alcohdlicas y no RSP YR Y FTIIE SErPT ST T,

alcohdlicas nacionales limitadas.

Observacion: Para adicionar Excursiones, consultar tarifa
Para otras Fechas, favor consultar

\iaente desde ¢l 21 de Junlo hasta 01 Septiembrn
_ Lembre 2013

Reservaciones

Principal: 0295 2640025 3 aviajesindigo [ Viajes Indigo VIAJESRINDIGO

Sucursal: 0295 5002545 info@viajes-indigo.com www.viajes-indigo.com ISLA MARGARITA
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N° 3. PAGINA WEB DE VIAJES INDIGO

*) Wayorista de Turismo | Viajes Indigo - Mozilla Firefox
Ahivo Edtar Yer Hstorid Marcadores Heramientas  Ayuda

X Mayorista de Turismo | Viajes Indigo ]ﬂ

€ 9 ¥ @ wmsisindgocnl ¢| &~ |8 o VAR 2% |
|3 Googee I3 icenvenido aFacebo... W Twitter (D) Higabo ustedmismo (3) Pnteest | Benverido WP The Offcial Ste of Ma... | Tarot SToNo [ ver Supematural8 .. »

Quienes Somos Contact el
VIAIESfNDIGO

ISLA MARGARITA

Inicio Hoteles Excursiones Promaciones Paguetes Alquiler De Carros

Inicio B &
SALIDA DEL PUERTO DE LA GUAIRA |j|||]]am|j[‘1

: \,\\l’p‘nl.e engpntacto con nosotros para reservar Salida 09 “ﬂ’mnm]

.......

.
\
""""

Todo
Incluido,

0 | )‘ w

¥ Bisqueda Rapida de Destinos
Nombre del Hotel Destinos
‘h | Todos | Buscar |

¥ Busqueda Avanzada 2 < ) > 4 en el Sistema de 3
e it Pago y Anulacidn

14 Inicio g€ b W Paquet.. | o bogros.. | Dvieesin | Usoldtud. | PlasGa.  E) Mayors.. | Wrpequet.. &) R 0302pm,
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N° 4. PRESUPUESTO PARA RESERVA DE GRUPOS

HOTEL «RESORT = SPA

Sr(a). YOLIS RODRIGUEZ Pampatar, 21 de noviembre de 2012
VIAJES INDIGO Presupuesto N° 730

Elaborado por CARLOS FRONTADO

Es un placer para nosotros poder presupuestarle, de acuerdo a su solicitud, las siguientes tarifas para su grupo.

C por Habitaci

Cant Descripcién In Out Noches | Neto Sub-Total
| 1| SUITE CUADRUPLE (TI) 201112012 | 0312/2012 | 4 257000 | 1028000 |
4 | JUNIOR SUITE SENCILLA (T)) 29/11/2012 | 031122012 4 672,00 10.752,00
1 JUNIOR SUITE DOBLE + 2 CHILD (T}) 20/11/2012 | 031212012 4 161200 | 6.448,00
1 JUNIOR SUITE TRIPLE (T1) | 29m12012 | o3r122012 4 1590,00 | 6.360,00
1 JUNIOR SUITE DOBLE + 2 CHILD (T1) 29/11/2012 | 03/12/2012 4 161200 | 644800 |
| 9 | STANDARD DOBLE (T)) | 212012 | 031212012 4 11.000,00 | 36.000,00
2 | STANDARDDOBLE +1CHILD(T)) | 20/11/2012 | 03A12/2012 4 1.250,00 | 10.000,00
1 STANDARD DOBLE + 2 CHILD (Tl) | 20112012 | 0311212012 4 1501,00 | 6.004,00
4 | STANDARD TRIPLE (Tl) 29/11/2012 | 0311212012 4 | 147900 | 2366400
Total por Habitacién Bs. F. 115.956,00
Conceptos Generales
Cant | Descripcién Dias Fecha Am/Pm | Neto | Sub-Total 1
1 PROPINAS BOTONES 1 | 2011-01/01 PM | 296,70 296,70
1 PROPINAS CAMARERAS 1 |20m1-0m01 | PM | 86000 860,00
1| SALONFOYER 1 |3011-01/01 AM | 580000 | 5.800,00
1 SONIDO DE SALONES GRANDES 1 [30M1-0u91 | AM | 295000 | 2.950,00
1 MICROFONOS INALAMBRICOS 1 [3011-0101 AM | 200,00 200,00 |
1 PANTALLA DE PROYECCION 1 |30M1-0101 | AM | 1.45000 | 1.150,00
1 SERVICIO TECNICO 1 130/1-01/01  AM | 45000 | 450,00
1 TRASLADO DE EQUIPOS | 1 Jsomi-omor | Am | 35000 350,00
|1 | RESTAURANT LA TROJE 1 |ot2-om01 | PM | 870000 | 8700,00
| 1 | PERSONAL DE SERVICIO 1 |ot12-0m01 | PM | 11.00000 | 11.000,00
| 1| TEQUENOS (Més 10% de Serv.) 1 |0112-01/01 PM | 840,00 840,00
1 MINI TARTALETAS VARIADAS (Mas 10% de Serv.) 1 | 01/12-01/01 | PM | 980,00 107800
1 MINI BROCHETAS TROPICALES (Més 10% de Serv)1 | 01/12-01/01 | PM__ | 730,00 803,00
= CUCURUCHOS DE SALMON CON ESPARRAGOS (Mas 10%U6Bettjo1 | PM | 153000 | 1.683,00
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N° 5. ENTRADA AL SISTEMA BSP (Pagina web IATA)
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N° 6. COMUNICADO DE LA IATA

121200067
TO: Agencias de Viaje IATA/Lineas Aéreas
COPY: Departamento Servicio al Cliente
FROM: IATA
DATE: 28 de Diciembre de 2012
SUBJECT: Cambios de Irregularidades 2013

Estimados Sefores:

Nos gustaria informarles sobre la reciente modificacidon en la resolucién
818g, adoptada en la pasada Conferencia de Agencias de pasajeros
(PAConf), celebrada el pasado mes de Octubre, la cual tendra un impacto
directo en el proceso de las irregularidades por pagos atrasados,
incompletos o cheques devueltos.

Efectivo a partir del 1 de enero 2013, las irregularidades por pagos se
aplicaran con exclusividad a las oficinas principales, independientemente
de la configuraciéon especifica interna del pago de la agencia, siendo a
través de la oficina principal o a través de sucursales.

Este cambio es para estandarizar los actuales procedimientos de pagos de
BSP a nivel mundial. Hasta ahora la asignacion de las irregularidades por
pagos, se aplicaba en los BSP de algunos paises, a las oficinas
principales y en otros, a las sucursales.

Es importante tener en cuenta que las Oficinas Principales y las
sucursales relacionadas pertenecen a la misma persona juridica, asi como
la oficina principal mantiene un solo Contrato de Agencia de Ventas de
pasajes. Este mismo principio se ha aplicado a la modificacién 818g,
brindandole una mayor estandarizacién y transparencia a los procesos de
pagos del BSP.

Inter Air T T

Av.Francisco de Miranda
Centro lido, Torre C,
Piso 9, Oficina 93-C
Caracas, E| Rosal
Venezuela
Tel: +58 212 8953 2213
Fax: +58 212 953 5345
www.iata.org

97



N°7. REPORTE DE VENTAS DE BOLETOS
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N° 8. POLITICAS DEL HOTEL LAGUNAMAR

HOTEL » RESORT = SPA

POLITICAS DE LA EMPRESA:

- Check in: 3:00 p.m. en caso de que el grupo llegue antes de la hora no se garantiza la entrega de las habitaciones y el almuerzo no estd incluido. Se cotiza
aparte.

. Check out: 12:00 .m. en caso de que el grupo quiera extender o late check out Debe ser solicitada con anticipacion a la salida del grupo depende de la
disponibilidad.

- Se le solicitara a cada habitacién una garantia de su tarjeta de crédito o en efectivo para gastos incidentales que puedan surgir

. Es obligatorio el uso del sistema de identificacién que el hotel designe en caso contrario el hotel se reserva el derecho de admisién

. El pagquete "todo incluido” contiene todas las comidas tipo buffet y a la carta (previa Bebidas yno NO
caja de seguridad.

. €l paquete “todo incluide™ NO contiene: los servicios de Iguana Beach, Spa, Room Service, Club Néutico, Bicicletas, Internet, Servicio Médico, Lavanderia,

Uamadas Telefénicas.

El extravio del sistema de identificacidn tendrd un costo adicional de dos noches de estadia.

£l extravio de toallas de piscinas y/o tickets de piscinas tendré un costo adicional.

Al momento de definir todos los detalles, le emitiremos un Contrato Final para su firma de aceptacion.

< en este pi ¥ de una nueva anulado el

Se tomard como NO SHOW cuando el pax no cancela la hab. 24 horas antes de la reservacion.

Todos los gastos deben ser ensu antes de la salida del grupo.

€l Rooming List debe ser enviado al Hotel por 1o menos 07 dias hibiles antes a la llegada del grupo.

PROPINAS BOTONES Y CAMARERAS: Este monto estd sujeto a modificaciones de acuerdo a variacién en nimero de pasajeros, habitaciones y noches. Antes del

clerre del evento este célculo debe revisarse.

DEPOSITOS Y POLITICAS DE CANCELACION:
= Para reservar se debe hacer el depdsito del 100% del evento antes de fa fecha expuesta por nuestra Gerencia. En caso de no recibirse el deposito en la fecha antes
mencionada el hotel liberard el bloqueo hecho sin ningtn Una vez nuestra por favor enviar la misma firmada y con sus datos
fiscales en sefial de aceptacidn.
EL EVENTO DEBE SER PAGADO EN SU TOTALIDAD ANTES DE LA REALIZACION DEL MISMO
Los depdésitos deben realizarse en efectivo o cheque de gerencia en la Cuenta Corriente :
BANESCO Cuenta Corriente No. 0134-0411-9141-1100-6690 a nombre de ADMINISTRADORA LAGUNAMAR C.A
MERCANTIL Cuenta Corriente No. 0105-0111331111-01780-8 a nombre de: ADMINISTRADORA LAGUNAMAR C.A
BANCO NACIONAL DE CREDITO Cuenta Corriente No. 0191- 0146- 1421- 0000- 8259
BAN('ARI BE - Cuenta Corriente No. 0114- 0531~ 24- 5310829694 bre de 1 L ALy se enviar copia del mismo
ax. 0295 - 4004077.
EN cASO QUE EL GRUPO SEA TOTAL O PARCIALMENTE CANCELADO SE APLICARAN LAS SIGUIENTES PENALIDADES:
S0 dias antes de la llegada del grupo, sin penalidad alguna sobre todo el evento.
. Desde 89 dias hasta 16 dias antes de la legada del grupo se cobrard la penalidad de 1 noche de yel lo ido en uso de
salones y banquetes.
- Desde 15 dias hasta 2 dias antes de la llegada del grupo se cobrard 2 noches de hospedaje y el 60% sobre lo establecido en el presupuesto de salones y

banquetes.
. 1 dia antes de la llegada del grupo se cobrard el monto total ¥ pagado por salones y
En caso de requerir informacion adicional, favor no dude en enlos MASTER: 0295/400.4017 / 4015/4016 Fax: 0295-4004077.
PARA HACER LA FACTURA FINAL, FAVOR COMPLETAR LA SIGUIENTE INFORMACION
Razon Social:
R.AF: NLT:
Di para la
Cargo:
Teléfono: Fax;
de con todas las en este C

Firma del Cliente: Fecha:

I Cargo:
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N° 9. OFICINA PRINCIPAL Y SUCURSAL

sRINDIGO

MARGARITA -
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METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO:

TiTULO ACTIVIDADES Y PROCEDIMIENTOS REALIZADOS EN LOS
DEPARTAMENTOS DE ADMINISTRACION, GESTION HUMANA,
RESERVACIONES Y TRAFICO AEREO DE LA AGENCIA VIAJES
INDIGO ISLA MARGARITA, C.A.

SUBTITULO
AUTOR (ES):
APELLIDOS Y NOMBRES CODIGO CULAC / E MAIL
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5lo un asunto en cada oficio

Tré:

UNIVERSIDAD DE GRIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUNCHYS
Cumand, 94 A50 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez: ’

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunion Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 Y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD

DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009”.

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidis, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestion.

Comunicacién que hago a usted a los fines consiguientes.
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C.C: Rectora, Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Nicleos, Coordinador General de
Administracién, Director de Personal, Direccion de Finanzas, Direccion de Presupuesto,
Contraloria Interna, Consultoria Juridica, Director de Bibliotecas, Direccién de Publicaciones,
Direccitn de Computacion, Coordinacion de Teleinformdtica, Coordinacion General de Postgrado.
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