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RESUMEN

El turismo en Colombia durante los ultimos tiempos ha tenido un auge muy grande,
que ha permitido la creacion de una gran variedad de empresas en el sector, obligandolas a
ser competitivas en un ambito financiero y operativo. Para ello es necesario utilizar un
sistema de control adecuado, el cual es el objetivo principal de este proyecto, el disefio de
un control para mejorar el rendimiento de la empresa. Basados en investigaciones
aplicadas, investigacion de accion y investigacion de campo para hacer el estudio 1o méas
real posible. El resultado final de esta investigacion nos permite concluir que al aplicar este
sistema de control operativo y financiero permitira a la empresa funcionar de manera

eficiente.

ABSTRACT

Tourism in Colombia in recent times has had a big boom, which has allowed the
creation of a variety of companies in the sector, forcing them to be competitive in a
financial and operational level. This requires using a suitable control system, which is the
main objective of this project, the design of a control to improve the performance of the
company. Based on applied research, action research and field research for the study as real
as possible. The end result of this investigation we conclude that applying this system

operational and financial control will allow the company to operate efficiently.
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INTRODUCCION

Todas las empresas tienen la necesidad de tener un equilibrio en el ciclo del proceso
administrativo en cuanto a planificar, ejecutar, controlar y dirigir. Para gestionar una
organizacion se debe tener un control claramente definido para poder medirla y guiarla en

el transcurso de su funcionamiento.

Para una organizacion es fundamental tener saludables sus finanzas y los procesos
de operaciones para cumplir sus objetivos prioritarios, estos al ser ineficientes hacen que la
empresa corra el riesgo malograr sus recursos y creando un reproceso que puede

incrementar el costo de la produccion o prestacion de un servicio.

El fin de este proyecto es disefiar un control financiero y operativo que permita a la
empresa ser mas competitiva, organizada y que pueda cumplir con toda cabalidad sus
compromisos sin ningdn tipo de inconvenientes. Mediante esta investigacion se permitira

medir la eficiencia y la eficacia en la gestion de la organizacion.

Esta investigacion proporcionara a la empresa Mosquera Tours un mejor
funcionamiento en su parte financiera y operativa en la cual tiene falencias por no tener
aplicado un sistema de control. Para la realizacidn de este proyecto se tuvo en cuenta lo

siguiente:

Capitulo 1: Planteamiento del problema percibido por los autores en busca de una
solucidn, sistematizacion del problema, los objetivos del trabajo, delimitaciones de la

investigacion, justificacion y alcance de la investigacion.

Capitulo 2: Desarrollo del marco teorico de la investigacion, bases tedricas,
aplicacion de un diagnostico estratégico haciendo un analisis del entorno y un analisis

interno, aplicacion de un modelo de gestion.

Capitulo 3: En este capitulo se desarrolla la propuesta de control operativo y
financiero por medio de la aplicacion de formatos de control como formato de reservas
aéreas, satisfaccion del cliente, accion de mejora, servicios no conformes, quejas y

reclamos, fidelidad del cliente, evaluacidn de proveedores y razones financieras
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Capitulo 4: Este capitulo desarrolla las conclusiones a las que se llegaron al finalizar el
proyecto.
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JUSTIFICACION

Mosquera Tours ha tenido un excelente reconocimiento en su corto tiempo de
funcionamiento, participando en el desarrollo del municipio de Mosquera / Cundinamarca,

contribuyendo a fomentar el turismo local, nacional e internacional en este lugar.

Un disefio de un sistema de control financiero y operativo le permitira a la empresa
dirigir y controlar de manera eficiente las finanzas y los procesos de operacion abriéndole
las puertas a la calidad y al mejoramiento de los servicios prestados por la entidad.

Las debilidades percibidas por la empresa afectan el rendimiento por causa de
errores y malas decisiones al tener ausente un control financiero y operativo dificultando la
medicion del desempefio de dichos aspectos. Al aplicar esta investigacion permitird a la
empresa tener un monitoreo constante de sus procesos financieros y operativos y asi

facilitando la toma de decisiones, abriendo puertas a un trabajo méas ordenado.
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RESENA HISTORICA

MOSQUERA TOURS se establecio el 4 de junio del 2010, por medio de unas
préacticas universitarias teniendo como resultado una idea de negocio viable con el fin de
cumplir el suefio de ser empresarios independientes y asi satisfacer las necesidades propias
como de la comunidad. La persona mas destacada por su mayor experiencia es Diana

Coronell, fundadora de la empresa, con 25 afios de experiencia en el sector.

MOSQUERA TOURS, se cred con el fin de ser una empresa integral del sector
turistico miembro de la Asociacion de Empresarios Sabana de Occidente, con registro
nacional de turismo como Agencia de Viajes, Agencia OPC- Operador profesional de
congresos, con certificado internacional de Wedding & Event Planner para Latinoamérica

y Espafia otorgado por el Instituto Iberoamericano Event Planner INIBEP.

Especializados en la planificacion y organizacion de eventos exclusivos, con
glamur y estilo, realizados de manera satisfactoria en el sector privado y de gobierno, con
un abanico de proveedores de servicios calificados y comprometidos en el éxito de todo los

proyectos.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENO DEL PROBLEMA.

Actualmente se ha evidenciado falencias internas en la empresa Mosquera Tours.
Debido a la carencia de un control operativo y control financiero, generando problemas de
toma de decisiones a la hora de planificar actividades operativas y/o financieras, este
problema se genera por la falta de la implementacién del control de gestién, control

operativo y sistemas de controles (financieros y gerenciales).

Prondstico.

En un futuro se podrian presentar factores negativos en cuanto a la optimizacion de
recursos de la organizacidn, errores en los procesos, altercados en cuanto a temas legales y

riesgos financieros que pueden llevar a la empresa a un punto de declive.

Control del prondstico.

La solucion mas viable para contrarrestar esta falencia, es la creacion de un plan de
fortalecimiento organizacional con base a la implementacion de un sistema de control junto
a la elaboracion de los pardmetros basicos para aspirar a una certificacion de normas

técnicas sectoriales.

Formulacion del problema.

¢Cual es la factibilidad técnica y organizacional para implementar una planeacion
estratégica, logrando la obtencion de los requisitos basicos de calidad, y aspirar a una
certificacion en normas técnicas sectoriales por medio del proyecto de fortalecimiento

organizacional de Mosquera Tours?.

Sistematizacion del problema.

- ¢Qué variables del ambiente externo e interno incurren en la planeacion de un

sistema de fortalecimiento organizacional?
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- ¢Como plantear la estructura organizacional para la implementacién de un sistema
de control?
- ¢Cuéles son las caracteristicas principales para que la empresa comience un proceso

de certificacion en normas técnicas sectoriales?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.2.1 OBJETIVO GENERAL.

Formular y evaluar la factibilidad técnica y organizacional para implementar una
planeacion estratégica, logrando la obtencién de los requisitos basicos de calidad, y aspirar
a una certificacion en normas técnicas sectoriales por medio del proyecto de fortalecimiento

organizacional de Mosquera Tours.

1.2.2 OBJEIVOS ESPECIFICOS.

1. Identificar variables del ambiente externo e interno que incurren en la planeacion de
un sistema de fortalecimiento organizacional.

2. Determinar las caracteristicas principales que necesita la empresa para que
comience un proceso de certificacion en normas técnicas sectoriales.

3. Formular un modelo de gestion del talento humano, para la seleccién, reclutamiento
de personal y programas de capacitacion.

4. Plantear la estructura organizacional adecuada para la implementacion de un sistema
de gestion de control y financiero, para desarrollarla en su objeto social como ente
econoémico.

5. Anélisis de sensibilidad de la tasa de crecimiento sostenible.
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1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

Esta investigacion que lleva como titulo (Fortalecimiento Organizacional de
Mosquera Tours), se realizo en un tiempo de ocho (8) meses en la empresa Mosquera
Tours. Ubicada en la Cra 4 # 3 — 69 piso 1, Mosquera, Cundinamarca.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

La empresa Mosquera Tours, es una empresa muy importante en el sector turistico,
como agencia de viajes y operador profesional de congresos (OPC) en el municipio de
Mosquera, Cundinamarca, ademas la empresa actualmente es miembro de la asociacion de
empresarios Sabana de Occidente. Contribuyendo de esta forma a reducir los indices de
desempleo del municipio y trabajar en sinergia con las politicas y/o proyectos actuales del

gobierno local.

Este trabajo de investigacion que lleva como titulo (Fortalecimiento Organizacional
de Mosquera Tours) le permite a la empresa un control operativo y financiero, que le va a
aportar un mejoramiento continuo a cada departamento de la empresa, generando un
panorama despejado a los directivos de la organizacion para la toma de decisiones. De esta
forma apuntar a obtener las normas técnicas sectoriales, para fortalecer las politicas de

calidad de Mosquera Tours.

En esta investigacion logramos disefiar un plan de trabajo para poner en practica y
permitir solucionar los problemas ya identificados. De tal manera que las directivas de la
empresa puedan obtener un control interno absoluto y un control moderado de los

acontecimientos externos.
1.5 ALCANCE DE LA INVESTIGACION.
La presente investigacion se trata del disefio de un sistema de control operativo y

financiero para la empresa de Mosquera Tours, permitiendo fortalecer su estructura

organizacional, apuntando a fortalecer sus politicas de calidad.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Préactica Tedrica.

Mosquera Tours es una empresa creada con dos frentes de trabajo que se
complementan una con otra siendo estas la de Agencia de Viajes y Operador Profesional de
Congresos y Convenciones, afirmando que el area OPC es la méas fuerte y de mas
experiencia por la empresa. Identificando que es una justificacion practica para el
desarrollo de un proyecto de fortalecimiento que en su totalidad ayudara a la empresa a
encaminarla en un plan organizacional para aplicar un conjunto de métodos que ayudaran a
la organizacion a salva guardar sus recursos. Por este motivo la empresa tiene pensado
implantar un grupo de trabajo bajo su autoridad dedicada a este proyecto para obtener

resultados de éxito.

Practica Metodoldgica.

Con este proyecto buscamos resolver problemas practicos por medio de una
investigacion aplicada, ademas generamos cambios en la realidad estudiada yendo mas alla
de solo conclusiones tedricas en una investigacion de accion y acompafa por una

investigacion de campo para hacer el estudio lo mas real posible.

Por medio del proyecto buscamos generar un crecimiento organizacional y asi
contribuir al desarrollo de la empresa para volverla mas competitiva a nivel local y

nacional.
La empresa esta constituida en un entorno factible y estratégico pero con la

necesidad de volverse mucho mas competitiva y organizada, dado las condiciones internas,

econdmicas Yy sociales.
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Aspectos metodoldgicos.

Para este proyecto de fortalecimiento, se esta realizando un diagnostico para
analizar la situacion de la empresa en un ambiente externo e interno y asi facilitar la
determinacion de puntos claves para enfocar el fortalecimiento basdndonos en referencias
establecidas por autores y revision documental que contengan conocimiento de los temas
tales como diagnostico organizacional, sistemas de control, talento humano y pardmetros a

seguir por entes certificadores de calidad.

Universo o Poblacién.

La poblacion o universo en la cual se estudio fue conformada por 5 personas que
son la totalidad que trabaja en Mosquera Tours. S.A.S. Como la poblacién es realmente

pequefia no se utilizaron métodos y procedimientos estadisticos para calcular muestras.

2.1 BASES TEORICAS.

2.1.1 Diagndstico Estratégico.

En el diagnostico estratégico analizamos la realidad externa e interna de la
organizacion, validando todos aquellos acontecimientos politicos, juridicos, econdémicos,
tecnoldgicos, demogréaficos y socio-culturales, que podrian impactar a la empresa de una
manera positiva o negativa en el futuro. Una vez examinado el poder de cada variable
externa sobre nuestra organizacion, identificaremos las oportunidades y amenazas en el
entorno. Luego se estudiara las actividades administrativas que realiza la empresa
Mosquera Tours, para ejercer la planeacion, la organizacion, la ejecucion y el control de la
misma, logrando evidenciar las debilidades y fortalezas internas de la empresa. Que nos
dard como resultado buscar herramientas que nos permita disefiar estrategias para alcanzar
la vision general de la administracion estratégica de Mosquera tours. Que es; “Para 2015
Mosquera Tours sera posicionado como una empresa con sello de respeto, credibilidad,
admiracion y liderazgo. Como agencia de viajes y operador profesional de congresos a

nivel nacional”.
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2.1.1.1 Anadlisis del entorno

En el analisis del entorno se monitoreara y se examinara los factores externos de la
empresa Mosqguera Tours, lo que permitird evidenciar que cambios a través del tiempo nos
beneficiaran o nos afectaran en el desempefio de la empresa. Logrando identificar las
oportunidades y amenazas que el entorno nos ofrece, de esta forma, la organizacion podra
anticiparse y tomar las debidas decisiones, para minimizar riesgos y aprovechar los eventos

favorables del entorno.

2.1.1.1.1 Variables Econdmicas

En esta variable estudiamos como las decisiones del estado, senado, congreso,
bancos centrales y demas entidades, pueden beneficiar o afectar nuestra empresa. Mirando
los efectos y causas que trae consigo la macroeconomia. Para asi implementar las debidas
estrategias que nos permita enfrentar estos fendmenos subyacentes, por los que no podemos
controlar, ya que el objetivo de la empresa es proyectarse como una empresa exitosa, que
de alguna manera podamos predecir el futuro, adquiriendo conocimientos y experiencias
gue nos permitan a llevar a cabo acciones adecuadas en el presente, y de esta manera estar

preparados para el futuro.

Dado que en estos momentos nos estamos enfrentando a un entorno oscuro en
cuanto al marco de la econémica mundial, esto debido a la mala orientacion de los grandes
dirigentes de nuestros paises y por supuesto de la obsesion de poder y riqueza que tienen
los empresarios-gerentes-accionistas-duefios de las corporaciones. Provocando asi un
escenario de horror y miedo al que nos enfrentamos actualmente y que trae consigo
muchos problemas como desempleo, pobreza, miseria, desigualdad, inseguridad, entre otros

hechos que afectan a la nacion.
En esta variable econdmica contamos con el apoyo de varios estudios econdmicos

recientes, que han realizado las diferentes organizaciones a nivel local, nacional, regional y

mundial. Centrandonos en los estudios del sector turismo, con el fin de analizar, cdmo ha
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contribuido el sector en el desarrollo de nuestro pais, qué oportunidades y amenazas trae a

nuestra empresa Mosquera Tours.

El ministerio de comercio, industria y turismo, ha venido realizando un seguimiento

a su gestién administrativa durante estos afos a traves de estudios econdémicos realizados

por organismos adscritos y vinculados al ministerio. Son estudios trimestrales que

evidencian el comportamiento de los diferentes sectores econémicos y en el que

analizamos como esta el sector turismo en Colombia.

Uno de los apartes del informe del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

(2012), unas cifras muy interesantes que son:

Que en el primer trimestre de 2012 el crecimiento del PIB fue de 4,7%. Se destaca
por encima de la media los crecimientos de los sectores de minas y canteras
(12,4%), establecimientos financieros (6,7%), transporte (6,1%) y comercio (5,3%).
Por debajo de la media estuvieron los sectores de electricidad (4,4%), reparacion
(4,3%), hoteles y restaurantes (3,7%) y servicios sociales (3,4%). No registraron
crecimiento la industria manufacturera (-0,6%), agricultura (-0,4%) y construccion
(-0,6%). En el primer trimestre de 2012 el crecimiento del sector de hoteles y
restaurantes estuvo un punto porcentual por debajo del total nacional (3,7%) y, en

relacion con el trimestre inmediatamente anterior, registro una caida de -5,9%.

Que en junio de 2012, de 20.778 (miles) de personas ocupadas en el pais, el 26,9%
correspondi6 al sector comercio, hoteles y restaurantes, lo que represent6 6,4% mas
que el mismo periodo del afio anterior y 1,1 puntos porcentuales por encima de la

media nacional (5,3%).

Que segun cifras del Banco de la Republica, en 2011 del total de las exportaciones
de bienes y servicios la cuenta de viajes y transporte representé el 6,1%. De los
ingresos por estos conceptos alcanzaron la suma de US$ 3.083 millones, con un
crecimiento de 10,2% frente a 2010. Del total de las exportaciones de servicios,

estos ingresos representaron el 78% de las exportaciones. Las importaciones por
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estos mismos conceptos fueron de US$ 2.837 millones, lo que representd un

crecimiento de 19,6% frente al afio anterior.

- En el primer trimestre de 2012 petréleo y derivados representd el 48,7% del total de
las exportaciones, el sector industrial el 15,7%, el carbdn 13,2% y viajes y
transporte 5,9%. Dentro de las exportaciones de servicios, viajes y transporte
representaron el 77% del total. En el primer trimestre de 2012 la cuenta de viajes
registré un crecimiento del 4% y la de transporte no presento incremento en los

ingresos (-1,2%).

Los datos anteriores dejan entre dicho que la participacion del sector turismo, ha
sido constante en su crecimiento porcentual anualmente, sobrepasando obstaculos que han
venido desalentando el dinamismo de la economia. Validando que el PIB en Colombia es
de 4.7%, segun estudios de la DANE. Ha confirmado el crecimiento econémico en estos
ultimos afios de Colombia, debido a los diversos tratados que ha firmado con los diferentes

paises del mundo, con el objeto de fortalecer todos los sectores econémicos de nuestro pais.

A continuacion presentaremos algunas graficas que nos van ayudar a entender el
entorno de nuestro sector. Al plan de desarrollo del gobierno 2010-2014 “Prosperidad para

Todos™ liderado por el Presidente Juan Manuel Santos.
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GraficaN° 1
PIB de Colombia del periodo (IT 2005 — IT 2012)
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Fuente: Dane. Célculos OEE - MCIT
Precios constantes - Series desestacionalizadas
P: cifras preliminares Pr: cifras provisionales

La grafica N°1 nos describe el comportamiento del PIB de Colombia. Desde el
primer trimestre del afio de 2005 hasta el primer trimestre del afio de 2012. Se evidencia
que el sector de comercio, restaurantes y hoteles crecio significativamente en la
participacion del PIB del pais. Justificando asi, que las politicas de seguridad, promocién
comercial, financiacion, asesoramiento y estrategias adoptadas del gobierno central a las
pequefias, medianas y grandes empresas de Colombia, han venido registrando resultados
positivos, que hace que la economia Colombiana se afiance en indicadores como el
desempleo, DANE (2012), que se encuentra actualmente en 9.9%, en el cual el sector del
turismo ha contribuido a reducir esta problematica, ya que uno de los grandes objetivos del
gobierno es reducir a un digito el indice de desempleo, dado que determina el tamafio y la

estructura de la fuerza laboral del pais.
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Grafica N° 2

PIB de Colombia por ramas de actividad economica (IT 2012)

Fuente: Dane. Calculos OEE - MCIT

Precios constantes - Series desestacionalizadas

P: cifras preliminares Pr: cifras provisionales Cifras revisadas junio 21 de 2012

La participacion del sector de turismo dentro del PIB de Colombia es de 3,7 puntos
porcentuales en el primer trimestre del afio 2012, como lo evidenciamos en la grafica N°2
teniendo un comportamiento aceptable, puesto que su historial viene de forma ascendente,

como se evidencia en la grafica N° 1, pero dentro este contexto cabe identificar que el
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comercio juega un papel importante, ya que su participacion esta dentro de las cuatro ramas
mas prosperas de Colombia, con un desempefio de 5,3 puntos porcentuales, convirtiéndose

asi en uno de los sectores mas solidos de nuestro pais.

PARTICIPACION VARIACION ANUAL %
ABRIL-JUNIO 2012 ABRIL-JUNIO 2012/ 2011
L T@1,4%
Servicios, Agricultura Ra— Agricultura B s
16,9% 13% Minas -0,6% 0
Inmobiliarias 19,6%
6,5% Industria 5,59
Industria 2
Intermadiacién et Electricidad | |-1,0% &
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gezs Construccién (. 14,7%
Comercio, hoteles y restaurantes e Jea%
Transporte y . Transporte y comunicaciones 9 2,0%
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8,1% 0:3% Intermediacién financiera 5%
Actividades Inmobiliarias 1,9%
Construccién
i 5,9% Servicios, comunales —B.Z%
Comercio, hoteles ' _
¥ restaurantes Total L%

26,9%

Grafica N° 3
Poblacién Ocupada en Colombia por los diferentes sectores econémicos
Fuente: Dane. Calculos OEE - MCIT

Como lo sefialados anteriormente el Gobierno central esta combatiendo el indice de
desempleo que en este momento se encuentra en 9.9% DANE (2012). En la grafica N°3
identificamos como los sectores econémicos han contribuido a la generacion de empleo en
la poblacion, identificando asi, como el sector de comercio, hoteles y restaurantes,
desempefia una participacién 26,9% colaborando en la ocupacion laboral de la poblacion
Colombiana, siendo una gran fuerza econdmica, debido a la atraccion de inversionistas

extranjeros en el sector hotelero y turistico de nuestro pais.
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Gréfica N° 4
Flujos de Inversidn extranjera directa
Fuente: Banco de la Republica. Célculos OEE — MCIT

En la grafica N°4 observamos que en el tercer trimestre del afio de 2011, la
inversion extranjera fue muy alta en el sector de comercio, restaurantes y hoteles, debido a
la biodiversidad de nuestro pais, su gente, riquezas naturales y seguridad en sus politicas
publicas. De esta forma, genera un gran dinamismo y confianza en las grandes cadenas
hoteleras del mundo en invertir en nuestro pais. Abriendo un abanico enorme de posibles
productos y/o servicios, cono principales fuentes de inversion, como lo son; congresos,
ferias, exposiciones, encuentros empresariales, entre otros. Permitiendo examinar y
robustecer oportunidades de crecimiento, como lo es la generacion de empleo, desarrollo en
infraestructura, atraccion de turistas, reconocimiento a nivel mundial de nuestro pais. Pero
las amenazas que estas grandes cadenas hoteleras traen, es de un escenario de
incertidumbre en los pequefios y medianos hoteles, en cuanto al nimero de clientes,

precios, planes turisticos y calidad a la hora de ofrecer los servicios hoteleros.
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Ingreso Cuenta de viajes y transporte de pasajeros
Fuente: Banco de la Republica. Célculos OEE — MCIT
Transporte: No incluye fletes y otros

En la grafica N°5 examinamos los ingresos economicos de viajes y transporte de
pasajeros en millones de ddlares, correspondientes del primer trimestre del afio 2011 al
primer trimestre del afio del 2012. En el que la variacion porcentual fue positiva, ya que la
tendencia en las importaciones de viajes y transporte en nuestra nacion fue positiva con un
crecimiento total de 33,2%. Y una reduccion total de de 2,6% en cuanto las exportaciones

de viajes y transporte. Dejando en la balanza comercial un indice favorable en nuestro pais.
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GraficaN° 6

Llegadas de turistas en el mundo

Fuente: OMT. Barémetro del Turismo Mundial. Calculos OEE — MCIT
Cifras preliminares
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En la grafica N°6 trabajamos el comportamiento del indice de llegadas de turistas a
los diferentes continentes del mundo. La tendencia de los turistas es Asia y el Pacifico,
caracterizado por su gran avance en la tecnologia, seguido por Africa debido a los zafaris
que ofrecen para conocer los animales més feroces del mundo y en un tercer lugar
encontramos las Ameéricas, quienes son atractivas por su biodiversidad y calidez de la
gente. A continuacion resaltaremos algunos indicadores ofrecidos por la Organizacion
Mundial de Turismo (2012), en el que se evalla el crecimiento de pasajeros:

- Para 2012 la OMT destaca un crecimiento de las llegadas de turistas internacionales
entre el 3y 4 por ciento y para las Américas entre el 2 y el 4 por ciento. De enero a
abril segun cifras preliminares el crecimiento de las llegadas en el mundo fue de
5,4% y en América del sur de 6,9%.

- Segun datos preliminares de la Organizacion Mundial del Turismo las llegadas de
turistas internacionales en 2011 crecieron 4,4%, alcanzando la cifra de 980 millones
de turistas. Europa (6,0%) y Asia y el Pacifico (5,6%) fueron las regiones con

mayor crecimiento. Oriente Medio registr6 una caida de 7,9%.

Lo que deja los estudios de la Organizacion Mundial de Turismo, es un escenario
muy positivo para el sector turismo de las Américas. Ya que deja en evidencia el
crecimiento de la demanda de los turistas por viajar a diferentes paises de las Américas.
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GraficaN° 7
Ocupacion hotelera en el mundo
Fuente: OMT. Barometro del Turismo Mundial. Calculos OEE — MCIT
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En la grafica N°7 se estudia la ocupacion hotelera en el mundo, en el que se destaca
el crecimiento de América del sur en 1,6 puntos porcentuales de los consolidados del afio
2010 al 2011. Esto es debido a la promocién comercial de planes turisticos que ha
desarrollado varios paises de Suramérica y por el atractivo cultural, geografico que
identifica cada pais. Entre los que se encuentra Colombia que se destaca por la diversidad
de paisajes, climas, culturas, costumbres y que le da un toque de magia para que el turista
se sienta atraido por nuestro pais.

A continuacion vamos a identificar como esta Colombia y sus regiones en cuanto al

comportamiento de turismo.
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GraficaN° 8

Turismo Receptor llegadas por puntos de control migratorio (Enero-Junio 2012)
Fuente: Migracion Colombia. Célculos OEE — MCIT

Sin especificar 790

En la grafica N°8 se evalta el comportamiento de turismo receptor de llegadas a
Colombia por punto de control migratorio de enero-junio del afio 2012, destacando que los
paises de Ameérica del norte, América central y America del sur, tienen gran concurrencia a
nuestro pais en un total de 605.978 visitantes lo que ratifica que es un atractivo turistico y
de negocios. En un segundo escalén se encuentra Europa con una afluencia de 130.143
visitantes en medio afio. Por tal motivo Colombia recibio cada 6 meses un promedio de

756.572 visitantes. A continuacion vamos a analizar el motivo de visita a nuestro pais.
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Gréfica N° 9
Motivo de viaje de viajeros extranjeros no residentes llegadas a Colombia
Fuente: Migracion Colombia. Calculos OEE — MCIT

En la grafica N°9 examinamos el motivo de viaje de viajeros extranjeros no
residentes llegados a Colombia. Se analiza en el afio de 2011 que el 66% de los visitantes
extranjeros vienen a nuestro pais por motivos de vacaciones. El 10 % de los visitantes
extranjeros por motivos de trabajo y en un tercer lugar encontramos que el 8% de los
visitantes extranjeros visitan a nuestro pais por eventos internacionales. Dejando entre
dicho que el sector turistico es de gran importancia para nuestro pais, destacandose los
meses de Enero y Junio como concurrentes, debido a que son temporada alta, ya que se
presentan vacaciones de los estudiantes de primaria, secundaria y educacién superior, lo

gue se mantiene constante en el afio 2012.
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Gréfica N° 10
Principal ciudad de destino de los viajeros extranjeros no residentes
Fuente: Migracion Colombia. Calculos OEE — MCIT
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En la grafica N° 10 estudiamos las principales ciudades de destino de los viajeros
extranjeros no residentes en Colombia. En el que para gran sorpresa de todo el destino més
apetecido por los extranjeros es Bogota D.C. Ademas la variacion anual del afio 2011 al
2012 aumento en 4,4%. Lo que es muy satisfactorio puesto que Bogota no es una zona
costera, pero si esta llena de historia y con la magia de estar mas cerca de las estrellas. En
segundo escenario esta Cartagena de Indias con un crecimiento de 7.1% de visitantes, que
es muy positivo porque la tendencia es alcista en nimero de visitantes extranjeros. Pero la
ciudad de Bucaramanga ha venido decreciente muy fuerte con una variacion de -15,5% en
el periodo 2011-2012. Lo que es muy alarmante para la region de Santander, ya que los
turistas extranjeros no la consideran como una ciudad potencial para hacer negocios, ni

interesante.

Uno de los puntos mas interesantes del estudio del entorno para Mosquera tours, es
el de conocer el desempefio de la empresas prestadoras de servicios turisticos en Colombia,
porque permite ver el crecimiento en nimeros de empresas y su localizacion dentro del

pais.
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Grafica N°11

Prestadoras de Servicios Turisticos en Colombia (NUmero de prestadoras de servicio
activas)

Fuente: RNT. Célculos OEE — MCIT
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En la grafica N°11 identificamos el nimero de prestadoras de servicios turisticos
activas en Colombia. En el pais existen un total de 16.209 empresas dedicadas al turismo,
en donde las empresas de alojamiento "hoteles” son la de mayor dominancia con un total de
7.595 hoteles en todo el pais. Seguida de la agencia de viajes con un nimero de 3.167
empresas en toda la extension colombiana y las operadoras de congresos ocupan el sexto
puesto con un total de 306 empresas en todo el territorio Colombiano. Lo cual deja en entre
ver que la oferta de estos servicios turisticos es muy alta a nivel de Bogota. Lo cual permite
una competencia perfecta y un marco en el que hay que relucir la calidad del servicio y el
posicionamiento de la empresa en el sector. A demas poder desarrollar alianzas que permite

crear un portafolio diversificado de servicios que se acomoden al gusto del cliente.
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Grafica N°12
Agencias de viajes Colombianas (variacion de ingresos nominales y personal ocupado)
Fuente: Dane. Célculos OEE — MCIT

En la grafica N°13 se identifica la variacion de ingresos nominales y personal
ocupado que aportan las agencias de viajes a Colombia. En el grafico podemos apreciar que
desde el primer trimestre del afio 2006 al primer trimestre de los afios 2012, ha habido tanto
caidas como subidas de los ingresos nominales y del personal ocupado que generan las
agencias de viajes. Siendo en el primer trimestre del afio 2009 el descenso mas fuerte
sufrido para ambos indicadores, se justifica por la recesion econémica que sufrio Estados
Unidos y que dio coletazos muy fuertes en los paises europeos, a lo que se refiere a los

altos indices de desempleo y quiebras de compafiias. La cual no fue ajena las empresas del
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sector de turismo de Colombia. Pero actualmente el desempefio del indicador de ingresos
nominales esta en 13.1 puntos porcentuales y el personal ocupado en 3,6 puntos
porcentuales el cual estd en un nivel aceptable en la participacion de la economia nacional.
Pero por tal motivo no hay que bajar la guardia, sino todo lo contrario, disefiar estrategias
para sostener indicadores positivos y porque no, contribuir en una mayor generacion de

empleo en el sector de turismo de Colombia.

2.1.1.1.2 Variables Legales.

En la variable legal analizamos las leyes mas recientes establecidas por el gobierno,
que pueden fortalecer nuestras politicas internas y disefiar herramientas de gestion para el

mejor desempefio de Mosquera Tours en el ambito normativo.

Pero hay que partir del articulo 1 de la constitucion politica, ya que nos deja
definido el marco en el que el ciudadano Colombiano puede trabajar.

“Articulo 1. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de
Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales,
Democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad
humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran y en la
prevalencia del interés general.”

Tomado de la Constitucion Politica de Colombia (1991).

Ademas destacamos las siguientes leyes establecidas por el Gobierno Colombiano.

Como lo son;

- Ley 1558 de 2012. "Por la cual se modifica la ley 300 de 1996-ley general de
turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones”. (Esta ley es un
reconocimiento del Gobierno al turismo como industria para el desarrollo del

pais).
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Ley 1340 de 2009. Por medio de la cual se dictan normas en materia de la
Proteccion de la Competencia. (Esta ley protege la libre Competencia econémica en

el pais).

Ley 1231 de 2008. Por la cual se unifica la factura como titulo valor como
mecanismo de financiacion para el micro, pequefio y mediano empresario, y se
dictan otras disposiciones. (Esta ley reconoce la factura como un titulo valor para
efectos legales de responsabilidad tanto para el vendedor como para el

comprador).

Ley 1101 de 2006. Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 - Ley General de

Turismo Yy se dictan otras disposiciones. (Promocién de turismo).

Ley 1014 de 2006. De fomento a la cultura del emprendimiento. (Promover el

espiritu emprendedor en los colombianos).

Ley 1010 de 2006. Por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir
y sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de
trabajo. (Dignidad humana y partiendo de eso proteger los derechos de los

trabajadores).

Ley 1004 de 2005. Por la cual se modifican un régimen especial para estimular la

inversion y se dictan otras disposiciones. (Zonas francas en Colombia).

Ley 963 del 8 de julio de 2005. Por la cual se instaura una Ley de Estabilidad
Juridica para los inversionistas en Colombia. (Estabilidad juridica para promover

inversiones extranjeras en el pais).
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2.1.1.1.3 Variables Demograéficas.

La empresa Mosquera Tours se encuentra ubicada en el Municipio de Mosquera

Cundinamarca. A continuacion identificaremos datos importantes a traves de una ficha

demogréafica de Mosquera Cundinamarca.

N° de habitantes cabecera 60.242 Extensién Total 107 km2 Km2

N° de habitantes zona

rural 3.342 Extension area urbana 048 Nl [Nz

TOTAL HABITANTES 63.584 Extension area rural 99.33 Km2 Km2

Densidad de poblacion 644 (Hab/KM2) | Temperatura media entre 12y 14°C° C
p.e. a 10 Km de Bogota

Tasa de crecimiento 8% Distancia de referencia D.C.

Cuadro N° 1
Ficha técnica de Mosquera

Fuente: (http://mosquera-cundinamarca.gov.co/index.shtml)

Las siguientes referencias geograficas son tomadas de la pagina web de Mosquera

Cundinamarca. (http://mosguera-cundinamarca.gov.co/nuestromunicipio.shtml?apc=mIxx-

1-&m=f#geoqrafia).

Descripcion Fisica:

Mosquera se localiza en la Provincia de la Sabana Occidente, en el Departamento de

Cundinamarca, tiene aproximadamente 30.000 habitantes, aunque en los ultimos afos ha
Ilegado a los 45.000. Esta a una altitud de 2516 Mts, con un clima entre 12 y 14°C.
Fundado el 27 de Septiembre de 1861.

Limites del municipio:

* Por Ley C. de 13 Febrero de 1865 se fijaron sus limites generales.

* Por Ley C. de 16 Enero de 1866 se dijo que sus limites con Bojacéa seran los

mismos que existian antes de la Ley 13 de Febrero de 1865.
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* Por ordenanza de 16 de 1889 se fijaron con Madrid en conjunto con los demas
municipios colindantes de este.

* Por ordenanza 9 de 1914 se determinaron con Funza. Por ordenanza 35 de 1915 se
derogd la anterior y se dijo que tales limites seran los mismos sefialados por el
articulo 3. De la Ley 13 de Febrero de 1865.

* Por ordenanza 27 de 1932, articulo 8, se autorizé nombrar una comision para

definir los limites entre Mosquera, Bojacé y Soacha.

Los limites de Mosquera, dados por el instituto geografico Agustin Codazzi, segun
el proyecto que presentara a la entidad respectiva para su ratificacion legal, con base
en las actas de deslinde levantadas técnicamente por sus comisiones topograficas
entre 1941 y 1947; y tomados en las cartas aerofotogrametrias, de conformidad con
lo dispuesto por la Ley 62 de 1939 y los derechos 803 de 1940 y 1751 de 1947, son

los siguientes:

A. Con Fontibon
B. Con Bosa

C. Con el Municipio de Soacha
2.1.1.1.4 Conclusiones del analisis del entorno.
El gobierno central a través del Ministerio de industria, comercio y turismo ha
fortalecido politicas de gestidn, con el fin de que las empresas Colombianas sean
competitivas a los retos que exige el mercado mundial.
La economia Colombiana en estos ultimos afos ha venido fortaleciendo en indices

como el desempleo, PIB, inflacion, IPC, entre otros indicadores. Siendo nuestro

pais muy atractivo para los inversionistas extranjeros.
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Las leyes Colombianas han trabajado en brindar un escenario justo en aspectos de
competencia justa, derechos de los trabajadores, legalidad de todos los titulos

valores, consolidando un clima apropiado para los empresarios y trabajadores.

Colombia es un pais muy atractivo por su naturaleza, recursos naturales, geografia y
por supuesto su gente. Permitiendo de esta forma, ser uno de los principales paises

del mundo con gran afluencia de turistas.

Mosquera Tours en su linea de negocio como agencia de viajes, tiene un marco
positivo en donde las oportunidades de negocio estan a la orden del dia. En el que
debe apuntar a competir con calidad con las diferentes empresas del sector turistico
y buscar aquellas alianzas estratégicas que le permitan desenvolverse en el rol de

agencia de viajes a nivel nacional e internacional.

Mosquera Tours en su linea de negocio como operador profesional de congresos,
tiene oportunidades de filtrar empresas extranjeras que realizan sus eventos en
Colombia y a la vez aportar al fortalecimiento del sector local para apoyar esos

eventos de integracion que realizan las organizaciones para un fin determinado.

2.1.1.2 Analisis Interno

En el andlisis interno nos permite hacer un balance de las fortalezas y debilidades de

Mosquera Tours. Evaluando actividades empresariales que estan al alcance del control de la

empresa como son las aéreas de contabilidad, finanzas, marketing, produccidn entre otras,

determinando el estado de toda la estructura organizacional de la empresa.

2.1.1.2.1 Organizacion.

2.1.1.2.1.1 ¢Es clara la estructura organizacional de la empresa?

La estructura de la organizacion se basa en un modelo mixto de ajuste mutuo y

supervision directa, Mosquera Tours es una empresa pequefia y esto es realizado con el fin
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de lograr una coordinacion del trabajo por medio de la comunicacion informal, dando asi
un control y poder sobre el individuo que realiza la actividad pero bajo una supervision
directa de un organismo superior.

2.1.1.2.1.2 ¢ Existe un organigrama explicito?

El organigrama establecido en Mosquera Tours es el siguiente:

REecepLive

Gréfica N° 13
Organigrama actual de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours

2.1.1.2.1.3 ; Todo el personal conoce con claridad sus funciones y
responsabilidades?

El personal de Mosquera Tours conoce con claridad las funciones y
responsabilidades de su cargo de trabajo y asi mismo se encuentran establecidas en el

manual de funciones de la empresa.

2.1.1.2.1.4 ¢ Todo el personal conoce con claridad el método para realizar sus
tareas?

Mosquera Tours no cuenta con un método uniforme para la realizacion de cada tarea
en especifico se le da la libertad al operario de utilizar el mas adecuado y eficaz para su
conveniencia pero sometido a controles informales y evaluaciones posteriores al finalizada

la tarea.

2.1.1.2.1.5 ¢ La estructura facilita la iniciativa del personal?

La estructura organizacién en algunas funciones determinadas facilita la iniciativa
personal en la realizacion de sus actividades como es en la comunicacion informal y ajuste
mutuo de las tareas.
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2.1.1.2.1.6 ¢La estructura organizacional favorece el logro de los objetivos
individuales e institucionales?

La actual estructura organizacional no favorece el cumplimiento de objetivos
individuales por motivo de que la empresa no ha fijado logros de este tipo, solo se ha

enfocado en alcanzar metas y objetivos a nivel institucional.

2.1.1.2.1.7 ¢ Estan definidos en forma clara los rangos de control de los jefes de la
organizacion?

Los rangos de control de los jefes de la organizacidn estan segin su posicion
jerarquica en el organigrama de la empresa, aunque tienen voz y voto en la toma de

decisiones de las otras &reas de Mosquera Tours.

2.1.1.2.1.8 ¢ Esta agrupadas en forma adecuada las actividades por afinidad?
Los operarios de Mosquera Tours estan posicionados segun los perfiles requeridos
donde ejecutan sus capacidades y habilidades respectivas para realizar sus funciones y

actividades correspondientes.

2.1.1.2.1.9 ¢ Se asigna un administrador por departamento?

Mosquera Tours establece un administrador por cada departamento capaz de
cumplir sus objetivos dando la libertad de tener toda la autoridad necesaria para cumplir sus
objetivos pero siempre supervisado por un Grgano superior que en este caso es la gerencia
general.

2.1.1.2.1.10 ¢ La estructura organizacional favorece la coordinacion entre las
funciones de la empresa?

La empresa prestas servicios integrales el cual la obliga a entrelazar sus funciones

como empresa como lo muestra debidamente la estructura establecida actualmente.
2.1.1.2.1.11 ;Se encuentran establecidos sistemas de autoridad e informacion?

Se encuentran establecidos dentro del manual de funciones y por supuesto dentro

del organigrama.
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2.1.1.2.1.12 ¢ Estan las funciones del staff presentadas en forma adecuada en el
organigrama?

El organigrama de la empresa no establece un cargo staff en su estructura.

2.1.1.2.1.13 ¢ Se han definido sistemas de control y evaluacion?

La empresa no cuenta con un sistema de control definido dentro de la organizacion.

2.1.1.2.1.14 ;La estructura organizacional es flexible? ¢Se adapta a nuevas
circunstancias? ¢La estructura tiene capacidad para responder a cambios internos y
externos?

La estructura de la empresa estd expuesta con autorizacion de proponer nuevos
modelos que la puedan volver mas flexible y adaptarse a nuevas circunstancias, con la

capacidad de responder a cambios internos.

2.1.1.2.1.15 ¢Son claros los procesos organizacionales?
Mosquera Tours cuenta con un mapa de procesos ya establecido, pero presenta la

informacidén de una forma muy superficial de seguimiento de los procesos.

Gréfica N° 14
Mapa de procesos actual de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours
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2.1.1.2.2 Planeacion.

2.1.1.2.2.1 ¢ Se ha definido una metodologia para realizar la planeacién de la
empresa?
La empresa utiliza diferentes métodos con una caracteristica informal y riesgosa,

para la el alcance de resultados futuros partiendo de una situacion del presente.

2.1.1.2.2.2 ¢ La compaiiia utiliza enfoque de gerencia estratégica para la toma de
decisiones corporativas?

La compafiia no utiliza un enfoque de gerencia estratégica en la toma de decisiones
de la organizacién actualmente, por motivo del vencimiento de estas estrategias obligandola

a necesitar un nuevo planteamiento para la elaboracion de unas nuevas.

2.1.1.2.2.3 ¢ Se ha analizado la cultura corporativa? ¢Se conocen los valores y
creencias que regulan la organizacion?

Mosquera Tours ha disefiado un Codigo de Etica que establece:

Que La ética es y ha sido un factor determinante en la cultura de MOSQUERA
TOURS como una empresa integra e integral y que es altamente valorada por nuestros
colaboradores, clientes, accionistas y publico en general. Es considerada como una parte
fundamental de nuestra gestion, dado que hace parte de la conciencia individual y colectiva.
Lo anterior se hace evidente en la preferencia del publico por nuestras marcas, productos y
servicios y en la reputacion e imagen construidas en estos afios sobre dicho fundamento, lo
que representa un activo estratégico de la compafiia y, ademas, constituye un respaldo

esencial en momentos de eventual dificultad.

Este cddigo de ética hace parte integral del Sistema de Buen Gobierno Corporativo
que ha adoptado MOSQUERA TOURS, el cual pretende entre otros aspectos, que la
confianza y el valor percibidos por colaboradores, clientes, accionistas y demas grupos de
interés aumenten y seamos reconocidos por la mayor percepcion de transparencia en

nuestra gestion.
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En el cddigo se enuncian algunas pautas basicas de conducta que deben ser
cumplidas por los miembros de la Junta Directiva, Directivos, Funcionarios e
Intermediarios. Pero es importante resaltar que se hace necesario siempre acudir al buen
criterio, la responsabilidad y la prudencia a la hora de valorar una situacion de posible

conflicto ético.

Por altimo los invito a que nos familiaricemos también con los valores éticos de las
empresas, las leyes y regulaciones aplicables, las politicas internas, y actuamos siempre en
consecuencia, incluyendo la solicitud de consejo a las instancias pertinentes si hay duda
sobre el curso apropiado de accién, o recurriendo a los jefes inmediatos ante una situacion
de conflicto de interés entre lo personal y lo empresarial.”

La organizacion ha establecido una creencia de ser integros e integrales.

2.1.1.2.2.4 ; Se ha realizado una auditoria interna de la organizacion?

No se han realizado auditorias internas en la organizacion.

2.1.1.2.2.5 ¢ Se conoce a la competencia, su capacidad, sus objetivos y estrategias?
Se tiene un conocimiento amplio y claro de la competencia y sus capacidades y
estrategias en el campo de accion, Diana Coronell integrante de la empresa por experiencia

las conoce muy bien dado que ha tenido vinculos con estas mismas.

2.1.1.2.2.6 ¢La organizacion observa y pronostica las tendencias relevantes en el
entorno econémico, social, tecnolégico, geogréafico, demografico, politico y legal?

La empresa observa y pronostica tendencias relevantes en el entorno tecnolégico,
politico y legal y estando al tanto para adaptarse a posibles cambios, falta fortalecerle

aspectos como el demografico, geografico y social.

2.1.1.2.2.7 ¢ La empresa analiza y anticipa la necesidad de los principales clientes,
proveedores, distribuidores, acreedores, accionistas y empleados?
Mediante estudios de mercado se analizan los clientes, la empresa consta con un

registro de proveedores y distribuidores con sus respectivas clasificaciones de calidad y
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rendimientos; Mosquera Tours vela por la buena relacion y puntualidad con sus acreedores

y empleados asi evitar posibles sanciones e interés de mora en caso de bancos.

2.1.1.2.2.8 ¢ Hay claridad con respecto a las fortalezas y debilidades de la

empresa?

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Reconocimiento de marca: la marca
Mosquera Tours se ha puesto visible
en el directorio empresarial y se ha
posicionado como sindénimo de
exquisitez y calidad en el servicio
orientado al cliente de Mosquera
Cundinamarca y sus alrededores y
prontamente Bogota.

« Diversificacion: la variedad de
servicios que ofrece en un mercado
geogréfico de sabana de occidente y
que atiende le confiere una gran
estabilidad

o Integral: Mosquera Tours tienen tres
unidades de negocios que la hacen
integran para el cliente corporativo
ya que se presenta como un asesor de
Servicios de viajes y turismo tanto
para individuales como para grupos.
Organizador de eventos de todo tipo
y Operador de turismo receptivo y
transporte.

« Estrategia basada servicios de gran
exquisitez y calidad : el mayor
incentivo de la empresa son sus
servicios bien estructurados con una
buena asesoria a buenos precios;
aunque estos han logrado su
propdsito, es posible que los clientes
sean atraidos a otras agencias que
provean mayores 0 mejores
incentivos tales la captacion de
dineros a plazos.

e Crecimiento: el crecimiento de la
empresa, no es impresionante de
acuerdo con las expectativas
planteadas en su creacion.

e Promocion comercial: aunque se ha
incursionado en todo el sector
industrial y comercial para lograr
nuevos clientes no ha habido mucha
aceptacion por el poco tiempo de
antigiiedad de la empresa.

o Presupuesto: el corto presupuesto
con que cuenta limita el campo de
accion en la promocion y divulgacion
de la empresa y en el cumplimiento
de unas obligaciones constantes

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Servicios Web: servicio de
promocion en los buscadores que dan
la oportunidad de ampliar el nimero
de personas clientes.

e Mercados internacionales: la
oportunidad de incursionar en el
mercado internacional en la
organizacion de bodas para

o Creciente competencia: el segmento
turistico y de sociales evoluciona
rapidamente en la zona y es
altamente competido. Empresas
como Sol y Arena y empresas de
banquetes son amenazas a corto
plazo
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extranjero y turismo medico.

o Participacion en Ferias: esta
participacion le da un
reconocimiento ante proveedores y
clientes y genera mayores y mejores
relaciones para negocios.

Cuadro N° 2
DOFA de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours

2.1.1.2.2.9 ¢ La compafiia tiene una vision definida y divulgada?

La empresa tiene definida y divulgada la siguiente Vision:
“Crecer y buscar la posicion de liderazgo en cada uno de nuestros negocios con un sello
de distincion por el valor genuino que le ofrecemos a nuestros clientes al satisfacer sus

necesidades.”

2.1.1.2.2.10 ¢ La compafiia ha definido su misién en forma explicita?

Mosquera Tours cuenta con la siguiente Mision:
“Tenemos el gran compromiso de prestar un servicio acorde con las necesidades del los
clientes dentro de unos parametros de buen gusto y calidad humana, para ser recordados y
referenciados por siempre. Y poner a disposicion de ellos una completa infraestructura

de excelente calidad donde puedan encontrar y superar sus expectativas.
Con las competencias empresariales en:
- Proyeccion social
- Integridad personal
- Pro actividad

- Habilidad personal.”

2.1.1.2.2.11 ;La empresa ha precisado objetivos y estrategias globales?
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Mosquera Tours no ha precisado objetivos y estrategias globales dado a que estas
estrategias y objetivos ya se cumplieron al comenzar el afio 2012 con la necesidad de

replantear urgentemente unos nuevos.

2.1.1.2.2.12 ¢ La organizacion ha establecido objetivos y estrategias funcionales?
Mosquera Tours no ha precisado objetivos y estrategias funcionales dado a que
estas estrategias y objetivos ya se cumplieron al comenzar el afio 2012 con la necesidad de

replantear urgentemente unos nuevos.

2.1.1.2.2.13 ¢ Se han definido metas, politicas y planes de accién en la empresa?
La empresa carece de formulacion de metas y politicas que se puedan ver reflejadas
en un plan de accién, requiriendo de forma inmediata la elaboracion de estas para el éptimo

desempefio que la empresa ha tenido.

2.1.1.2.2.14 (El plan estratégico ha sido difundido ampliamente en la compafia?
Parte del plan estratégico es visible en areas estratégicas de la empresa y difundido

mediante los equipos de computo de la organizacion.

2.1.1.2.2.15 ¢Laempresa evalta los resultados de la ejecucion de la estrategia?

La empresa no se ha dedicado a plasmar las estrategias y sus resultados para un
control y seguimiento.

2.1.1.2.2.16 ¢Se han definido indicadores de gestion?

La empresa establecié indicadores de gestion pero con vigencia hasta finales del afio
2011.

2.1.1.2.3 Control.

2.1.1.2.3.1 ¢ Se han definido los objetivos de control?

No se ha realizado.
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2.1.1.2.3.2 ¢ Se han definido parametros para confrontar los resultados
organizacionales en las distintas areas?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.3 ;| La empresa maneja sistemas de control de gestion?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.4 ; La empresa maneja sistemas de control operativo?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.5 ¢ La organizacion tiene sistemas eficientes y efectivos de control
financiero, de ventas, inventarios, gastos, produccion, calidad y gerenciales?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.6 ¢ Los sistemas de control de la organizacién son exactos, completos y
efectivos?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.7 ¢ La informacion sobre el desempefio es exacta, oportuna, objetiva y
clara?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.8 ¢ Se han establecido normas y métodos para medir el desempefio?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.9 ¢ Las medidas correctivas que deben tomarse con respecto a un
desempefio inadecuado, se retroalimentan en forma eficiente y efectiva?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.10 ¢ El control se adecua a la realidad organizacional?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.11 ;Cuél es el costo de los sistemas de control?
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No se ha realizado.

2.1.1.2.3.12 ¢ Los sistemas de control son flexibles?

No se ha realizado.

2.1.1.2.3.13 ¢ Tiene un sistema de control asistido por computador?

No se ha realizado.

2.1.1.2.4 Personal.

2.1.1.2.4.1 ¢ La organizacion cuenta con un departamento de personal o de recursos
humanos?
La organizacién cuenta con un area de talento humano pero en su estructura

organizacional no se encuentra descrita.

2.1.1.2.4.2 ¢ Se utiliza un proceso para la seleccion del personal? ¢ Existe un
proceso de induccion de personal?

- Proceso: Se envia un correo a la oficina de empleo de Mosquera/Cundinamarca,
solicitando las hojas de vida de las personas cuyo perfil sea el acorde al que se quiere
contratar.

-Método: Se realizara un examen con asuntos relacionados al cargo requerido,
seguido de una entrevista personal para observar su fluidez verbal y apariencia.

-Persona que realizara la induccidn: Luis Alberto Tarazona

-Proceso de induccion que se seguira: Capacitacion basica de las politicas generales
de la organizacion (organigrama, valores, mision y vision), Induccién especifica
(Informacion detallada de contratacion, horarios, dias de descanso, dias de pago,
vacaciones etc. Reglamento interno de trabajo, método de medicion de resultados).

-Material que se utilizara en el proceso de induccion: Diapositivas de presentacion

de la empresa, manual de funciones.
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2.1.1.2.4.3 ¢ El personal de la empresa esté altamente motivado? ¢ Los empleados
pueden satisfacer sus necesidades individuales en la organizacion?

La empresa velara por la adecuacion del lugar de trabajo del empleado con relacion
a la ergonomia y comodidad, espacios de descanso dentro del horario laboral, incentivos
por cumplimiento y superacion de metas, comités de trabajo para retroalimentacion y
apoyo, actividades extracurriculares de integracion y esparcimiento tales como cumpleafios,

almuerzos de trabajo, celebracion de fechas especiales.

2.1.1.2.4.4 ; Se ofrece capacitacion al empleado?
Mosquera Tours ofrece una induccién bésica al empleado para su adecuado

desenvolvimiento en su rol de trabajo y asi darle a conocer mejor sus funciones.

2.1.1.2.4.5 ¢ Es alta la satisfaccion del trabajo?
Por medio de la comunicacion voz a voz generada en la organizacion se ha podido
consultar con los integrantes de la organizacion la satisfaccion del trabajo de cada uno y

todos han estado a gusto en la realizacion de sus funciones.

2.1.1.2.4.6 ¢La organizacion ofrece sistemas de incentivos y sanciones?
La empresa no cuenta con un sistema de incentivos pero a su vez si aplica sanciones

por el incumplimiento de parametros establecidos por la organizacion.

2.1.1.2.4.7 ¢ Son bajas las tasas de absentismo en la empresa?
La empresa tiene una tasa de absentismo del 0% debido a que nunca se han

presentado casos de absentismo desde su creacion.

2.1.1.2.4.8 ¢ Se han identificado los grupos informales en la organizacion? ¢Son
favorables para la organizacion?

No se han identificado grupos informales debido a que es una empresa con poco
personal, los integrantes de la organizacion presentan un buen nivel de relacién tanto

laboral como personal.
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2.1.1.2.4.9 ¢ La empresa cuenta con un sistema de evaluacion del desempefio?
¢Existe un plan de carrera?

La empresa no cuenta con un sistema de evaluacion del desempefio.

2.1.1.2.4.10 ¢ La organizacién cuenta con un codigo de ética?

Mosquera tours cuenta con cddigo de ética, como se explico anteriormente. Ademas
tiene pardmetros de compromiso para con los clientes, proveedores y todas aquellas
personas y/o empresas que solicitan los servicios de la empresa. Como se evidencia en los

siguientes compromisos.

COMO MIEMBROS DE MOSQUERA TOURS NOS COMPROMETEMOS A:

- Atender a todos los clientes, proveedores y demas grupos de interés conforme a
principios de igualdad y oportunidad. Esto es tener por ellos el maximo respeto,
cordialidad y tolerancia.

- Tratar sin discriminacion (de raza, genero, religion preferencia sexual o
nacionalidad) a los clientes, proveedores, compafieros y al publico en general.

- Honrar los compromisos, reuniones y entrega de resultados propios del cargo o
posicién que se desempefia.

- Explicar al cliente, de manera clara y precisa, los usos, beneficios y condiciones
contractuales de los productos y servicios sin omitir intencionalmente alguna de sus
caracteristicas.

- Ser prudente en el lenguaje y en la manera de comportarnos.

- Hablar bien de la compafiia a la que pertenecemos y promoverla, exaltando siempre
la importancia que ésta representa en la buena imagen que nuestra Compafiia debe
tener en el sector al cual pertenece.

- Ser respetuoso con la competencia sus productos y sus funcionarios, de manera tal
que no se atente contra su buen nombre.

- Enaltecer la imagen de la Empresa con un manejo impecable de las finanzas,

endeudamiento y relaciones comerciales.
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Responder por el uso de las claves de acceso a los sistemas de informacion y
mantenerlas de manera confidencial.

Instalar solo los programas de computador que estén respaldados con licencias de
proteccion de la propiedad intelectual y derecho de uso y explotacion.

Utilizar las oficinas, dependencias, sistemas de informacion, acceso a la red y demas
elementos de trabajo de la Compafiia Unicamente para propdsitos aprobados por la
empresa

Comunicar el grado de parentesco formal que tenga o establezca con otros
funcionarios de la misma compafiia o que sean candidatos para el ingreso a la
misma.

Guardar la debida reserva y confidencialidad sobre los documentos e informacion a
los que tengo acceso con ocasidn del trabajo.

Cuidar los recursos y proteger el medio ambiente, reciclar todo el desperdicio
generado en nuestro trabajo y promover activamente.

Cumplir con las regulaciones de seguridad y salud.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Impacto Ambiente y Social

Se fomenta el turismo regional especialmente el Sabana de Occidente y sus
alrededores

Se generara empleo directo e indirecto en la zona.

Se incentiva y motiva la participacion de la comunidad en la organizacion y

realizacion de los eventos de Mosquera Tours.

Impacto Turistico

Con un fin turistico, los viajes a diferentes areas del mundo, especialmente los que
se realizan con fines educativos, ofrecen la oportunidad de ver, observar y, pocas

veces, participar en culturas y modos de vida extrafios o iguales a los ojos del
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turista. Es por lo anterior que estamos desarrollandonos con el firme propdsito de
cambiar esquemas de conceptualizacion hacia esta region.

- El desarrollo del sistema que soporta a estos nuevos viajeros, como ya hemos visto,
viene acompafiado por impactos tanto de caracter economico como fisico o espacial,
pero también otros, no menos importantes, sobre el entorno social y cultural que
tienden, a través de esa actividad que es el turismo, a reestructurar la sociedad y

homogeneizar la cultura como fendmeno urbano.

2.1.1.2.4.11 ;Se promueve al empleado dentro de la organizacion?
La empresa vela por crear un ambiente de motivacién sobre el empleado para que

se sienta comodo al ejecutar su rol en el trabajo.

2.1.1.2.4.12 ;Son adecuadas las situaciones fisicas del ambito en el cual se
desempefia el empleado?

La organizacidn cuenta con unas instalaciones con ambientacion grafica acorde con
la imagen corporativa y todos los elementos que conforman la empresa estan bajo los
pardmetros de seguridad industrial como por ejemplo: cables de equipos ocultos en
canaletas (para evitar caidas), se cuenta con la suficiente iluminacion y la ubicacién del
equipo de computo estan ubicados para que el empleado y usuario este comodo, las sillas
son ergondmicas, la empresa esta adecuadamente sefializada con una ambiente

recomendado para evitar fatiga fisica, mental y visual ademas del estrés.

2.1.1.2.4.13 ¢ Existe un sistema adecuado de descripcion de funciones?
Mosquera Tours cuenta con un manual de funciones explicito de cada una de las

funciones a ejecutar en el cargo.
2.1.1.2.4.14 ;La empresa tiene un sistema de administracion de salarios?

La empresa no cuenta con un sistema de administracion de salarios, estos son

Ilevados de manera informal, que pueden causar debilidades en la empresa en un futuro.
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2.1.1.2.4.15 ¢ Se han establecido procedimientos para presentar reclamos y quejas?
No se ha establecido procedimientos para presentar quejas y reclamos dentro de la

organizacion.

2.1.1.2.4.16 ¢ Se han definido politicas disciplinarias en la organizacion?

No se han definido politicas disciplinarias dentro de la empresa.

2.1.1.2.4.17 ¢Son buenas las relaciones del sindicato con la empresa?

La empresa no cuenta con un sindicato activo.

2.1.1.2.5 Direccion.

2.1.1.2.5.1 ¢ Existe una clara definicién de las funciones?
Mosquera tours tiene un manual de funciones, donde estan estipuladas aquellas
responsabilidades y actividades que se deben ejecutar en cada cargo.

2.1.1.2.5.2 ¢ La toma de decisiones es agil y oportuna?
Las decisiones de la organizacion se toman de manera oportuna de acuerdo al
objetivo que se quiere lograr, pero a la vez existe una debilidad causada por la falta de

conservar la decision de manera escrita y evidenciada en un seguimiento adecuado.

2.1.1.2.5.3 ¢ El proceso de coordinacion es eficiente y efectivo?
No existe un modelo de medicion para el proceso de coordinacion.

2.1.1.2.5.4 ¢ Existen mecanismos para realizar el control de gestion?
La organizacion en este momento no cuenta con los mecanismos para gestionar un
control, ultimamente se estaban utilizando indicadores de gestion pero estos se encuentran

ya vencidos.

2.1.1.2.5.5 ¢ El sistema de evaluacion es conocido por toda la organizacion?
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No existe un modelo de evaluacion, por este motivo la empresa no puede divulgarlo

dentro de la organizacién para su respectivo conocimiento.

2.1.1.2.5.6 ¢La organizacion cuenta con gerentes lideres? ¢ Siente la organizacion
el liderazgo de sus gerentes?

La organizacién cuenta con un gerente lider con nivel de empoderamiento alto, pero
a su vez carece de falta de conocimientos gerenciales que tiene como consecuencia, una

ejecucion de procesos de una forma muy empirica.

2.1.1.2.5.7 ¢ Existe un proceso de delegacion o en cambio es una organizacion
centralizada?

Mosquera Tours es una organizacion centralizada, todo se hace de acuerdo a como
la maxima autoridad designe, con la poca autorizacion de la toma de decisiones autbnomas

de las otras areas de negocio.

2.1.1.2.5.8 ¢ Cuales son los niveles de empoderamiento?
La organizacién es un ente familiar el cual permite que sus integrantes tengan un
nivel de preocupacion y empoderamiento alto dado a que la empresa es la generadora de

ingresos.

2.1.1.2.5.9 ¢ Estan definidos los niveles de responsabilidad?

Las responsabilidades estan definidas dentro del manual de funciones de la empresa.

2.1.1.2.5.10 ¢ El proceso de comunicacion es eficiente y efectivo?
Los procesos de comunicaciones son eficientes y efectivos, fluyen de manera

agilmente de arriba hacia abajo y viceversa, todo dentro de unos parametros formales.

2.1.1.2.5.11 ¢ Hay un sistema de auditoria de la comunicacién?

No existe un sistema de auditoria de la comunicacion.

2.1.1.2.5.12 ¢ La gerencia utiliza un estilo participativo?
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La Gerencia hace que sus empleados sean participativos, fomentando la escucha y la

percepcion por parte de los organismos superiores.
2.1.1.2.5.13 ¢ Existen mecanismos de participacion?
La empresa utiliza mecanismos de participacion verbal, realizadas por medio de

reuniones de manera ordinaria o extraordinaria.

2.1.1.2.5.14 ;Existen y se utilizan indices de gestion?

Obj. Calif Proceso ID | Nombre Descripcion de | Meta | Responsable | Meta
Metas Anual Anual
por
Objetivo
1 | Quejas del | Disminuir las
servicio guejas ]
justificadas al 80% | Diana
maximo al Coronell
finalizar el afio
2011
2 | Grado de | Mantener la
Relacién con satisf_accién de sa_tisfaccién del 859 | Diana
los clientes los clientes cliente en un coronell
95% al
finalizar el afo
2011
3 | Fidelidad del | Mantener el
cliente 95% de los )
clientes 85% | Diana
Satisfaccion del corporativos al Coronell
cliente finalizar el afo
2011
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Servicios no

Disminuir los

conformes servicios no )
conformes por Diana
causa directa Coronell
de Mosquera
Tours a 45%
rr_1aX|.mo ~a| 40%
finalizar el afio
2011

Facturas Mantener la

correctas facturacion 0 ]
correcta en un 80% RIC&I‘C!O
90% minimo al A,ntonlo
finalizar el afio Perez
2011 Coronell

Tiempo de | Lograr minimo

facturacion que el 90% de )
las facturas se Rlcard_o
elaboren en los | gpoy ';‘2:2:'0
tiempos
establecidos en Coronell
el proceso de
facturacion del
servicio.

Recaudo FIT | Lograr el 100%
de recaudos de )
las facturas 70% Rlcaro_lo

Antonio
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Competencia
del personal

Proveedores
confiables

Infraestructura
fisica
institucional

Perez

Coronell
Congresos, 8 | Tiempo de | Lograr que los
grupos, respuesta tiempos de
incentivos respuesta por
eveptos gi?:planprecr)lcejg o g:ir;ie”
sociales
90% al
transporte finalizar el afio
2011
turismo FIT
agencia de
viajes
paquetes
turisticos
documentacion
y tramite de
visas
Competencia Lograr que la
del personal competencia ]
del personal 70% | Diana
este en un 80% Coronell
al finalizar el
ano 2011
Confiabilidad | Contar con los | 80% | Diana
de proveedores | proveedores Coronell
confiables cuya
calificacion
promedio  no
sea inferior a
90%
Cumplimiento | Lograr el
> estratégico cumplimiento )
Ggstlor_wlde del plan 80% | Diana
direccion estratégico en el Coronell
area empresa
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del 90% al
finalizar el afio
2011

Cumplimiento | Lograr un Diana
L plan cumplimiento Coronell
Certlflcfalcmnes estratégico de las 100%
en_ calld_ad y factor empresa | certificaciones
mejqramlento - certificacion | planeadas en el
continuo afnos 2011 del
100%
Cumplimiento | Lograr el
del sistema de | cumplimiento )
gestion de | de sistema de 70% | Diana
calidad gestion de Coronell
calidad en un
Gestion 80% al
sistema de finalizar el afio
calidad 2011
14 | Eficacia de las | Lograr que el
acciones de | 80% de las )
mejora acciones de 70% | Diana
mejora Coronell
planteadas sean
eficaces
15 | Cumplimiento | Cumplir con el
o en 90% de )
Participacion participaciones | asistencias en 80% | Diana
en los Gestion en ferias ferias Coronell
mercados comercial programadas 000
(0]
16 | Cumplimiento | Cumplir con el
de 90% de las 0 )
participacion | cotizaciones 80% Rlcaro!o
de cotizaciones | ganadas A,ntonlo
Perez
Coronell
17 | Cumplimiento | Lograr el

de estrategia

cumplimiento
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100%

Mantenimiento Gestién de factor de las alianzas Diana
alianzas direccion mercadeo Yy | estratégicas con Coronell
comerciales ventas empresas 90%
certificadas en
un 100%
Cumplimento | Lograr el
plan cumplimiento ]
Infrae:::tlfuctura estrategico de estrategias Diana
tecnoldgica factor de 8504 Coronell
avanzada tecnologias implementacion
de tecnologia en
un  95% al
finalizar el afio
2011
Cuadro N° 3

indices de gestion de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tour

1.2.1.2.6 Diagnostico Organizacional.

1.2.1.2.6.1 ¢ La empresa cuenta con instalaciones efectivamente localizadas y

disefiadas?

La empresa cuenta con unas instalaciones, y se encuentra disefiada de acuerdo a las

necesidades de la organizacion. Est4 ubicada en la carrera 4 # 3-69 local 1 pisol en el

municipio de Mosquera, Cundinamarca.

1.2.1.2.6.2 ¢ Qué clase de sistema de produccidn utiliza la compafiia?

La organizacion trabaja bajo un sistema “por trabajo o bajo pedido”.

1.2.1.2.6.3 ¢ Es eficiente el sistema de produccién utilizado? ¢ Como se mide esto?

Es eficiente por que la empresa es prestadora de servicios y solo presta el servicio

cuando es solicitado, muy diferente a una empresa de produccion continua que por lo

general son con productos tangibles y son empresas industriales.
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1.2.1.2.6.4 ¢ Son altos los costos de produccion?

No son altos los costos de produccion de un servicio.

1.2.1.2.6.5 ¢ Cual es el costo de administracion de planta?
El costo de administracion de planta de la organizacion es de seiscientos mil pesos

m/cte.

1.2.1.2.6.6 ¢La empresa podria integrarse verticalmente?
La empresa podria llegar a integrarse verticalmente pero cuando sea una
organizacion estable y reconocida, pero en el momento no cuenta con el posicionamiento

adecuado de sus frentes de trabajo.

1.2.1.2.6.7 ¢ Existen recompensas y sanciones por productividad?
La empresa todavia no cuenta con una politica que maneje y controle las

recompensas y sanciones por productividad.

1.2.1.2.6.8 ¢ Se han disefiado en forma eficiente y efectiva los puestos de trabajo?
Los puestos de trabajo estando debidamente ubicados y disefiados para hacer

posible un 6ptimo desempefio del empleado.

1.2.1.2.6.9 ¢ La fuerza de trabajo esté suficientemente motivada?
Los integrantes de la organizacion se encuentran motivados, en los afios que la
empresa lleva laborando no se ha presentado el primer caso de abandono por desinterés en

el trabajo

1.2.1.2.6.10 ¢ Las tasas de absentismo y rotacion entre empleados de produccién
son bajas?

Las tasas de absentismo y rotacion son bajas se encuentran dentro de un 0%.

1.2.1.2.6.11 ¢Son los gerentes de produccion lideres y efectivos?
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Los gerentes tienen un alto nivel de empoderamiento de sus actividades y aplican

métodos efectivos para poder presentar buenos resultados.

1.2.1.2.6.12 ¢/ La mano de obra es suficientemente calificada para el proceso
requerido? ¢Se ofrecen capacitaciones?

La mano de obra esta suficientemente capacitada y con experiencia en el campo de
accion. Ofreciendo una capacitacion béasica de parte de la empresa para el 6ptimo

desempefio del empleado.

1.2.1.2.6.13 ¢ Se mide el desempefio de la fuerza de trabajo? ¢ De qué manera?
No se ha elaborado un estudio de la fuerza de trabajo.

1.2.1.2.6.14 ;Se cumplen los horarios de produccion?
La organizacion vela porque el horario de produccion se cumpla tal y como esta
impuesto, este va de 8am a 12:30pm y de 2:00pm a 6:00pm.

1.2.1.2.6.15 ¢ Existe desuso de la mano de obra?

No existe desuso de la mano de obra de la organizacion.

1.2.1.2.6.16 ¢Se realiza un pronostico de la demanda?

No se ha realizado un prondstico de demanda.

1.2.1.2.6.17 ¢ Se utilizan horas extras para aumentar la capacidad de produccion?
La empresa no tiene uso de horas extra con el fin de aumentar la capacidad de
produccién por que después de las seis se cree que es un tiempo muerto para lo que

corresponde a nuestra actividad economica.
1.2.1.2.6.18 ¢ Se tiene un plan de produccion?

La empresa no maneja un plan de produccién dado a que es una empresa prestadora

de servicios.
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1.2.1.2.6.19 ¢ Existe una buena relacion empresa/proveedores?
La empresa siempre trata de mantener una buena relacion con los proveedores, para
generar un ambiente de respeto y confianza y asi mantener una relacién de trabajo

duradera.

1.2.1.2.6.20 {Como se realiza el control de inventarios?
La empresa no maneja inventarios de produccion debido a que es una empresa

prestadora de servicios.

1.2.1.2.6.21 ;Se han analizado los costos por escasez?
Mosquera Tours no ha elaborado un andlisis de costos por escasez.

1.2.1.2.6.22 ¢ Es adecuado el nivel tecnoldgico usado en la planta?
El nivel tecnoldgico de la empresa es bueno, cuenta con tecnologias blandas como
software dedicado al &rea de viajes, disefio, seguridad, contabilidad, y de trabajo entre

otros. Y se cuentan con tecnologias duras, como equipos de computo y comunicacion.

1.2.1.2.6.23 ¢ Es superior a la competencia?
La organizacién en el mercado local es superior a sus competidores. A nivel
nacional existen competidores mas fuertes y mejor posicionados debido a su grado de

experiencia y duracion en el sector.

1.2.1.2.6.24 ¢ Se realiza un control de la calidad en forma eficiente y efectiva?
La empresa se esfuerza siempre por que la prestacion de sus servicios sea con la

mejor calidad. Pero la empresa no se encuentra certificada por ningan ente calificador.

1.2.1.2.6.25 ¢ Cuales son los costos de prevencion, apreciacion, fallas internas y
externas?

No se han estimado costos por prevencién, apreciacion, fallas internas y externas.
Estos costos se manejan como costos imprevistos cuando se presta un servicio y tiende a

variar.
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2.1.1.2.7 Conclusiones del andlisis interno.

Se identifica que la empresa Mosquera Tours, no posee un sistema de control
financiero y operativo definido. La cual la hace muy vulnerable en sus procesos de
gestion y no permite tener un panorama despejado a la hora de toma de decisiones
por parte de la gerencia administrativa. La falta de un control en la organizacion
causa que esta no pueda medir la eficiencia, productividad, coloca en riesgo la
fiabilidad de la informacion financiera, dificultando asi el alcance de los objetivos

de manera optima.

Mediante el analisis interno se puede observa que en Mosquera Tours no existe un
sistema de control en forma cualitativa y cuantitativa de cada proceso que permita el

archivamiento y registro para futuros analisis y evaluaciones.

La planeacion estratégica de la empresa conformada por la vision, la mision,
organigrama, los procesos de seleccién de personal, entre otros, se encuentra con
inconsistencias lo que genera interrogantes a los trabajadores de Mosquera Tours en

cuanto a donde quiere llegar la organizacion en un futuro.

62| Pagina



2.1.2 Andlisis de sensibilidad de la tasa de crecimiento sostenible.

G= (D/E)*(R’a — I)*P+(R’a *P) donde:

R’a = (N+ (I*D))/A = Rentabilidad del activo = 0,54493535 = 54,4%
N= Utilidades netas = 33°386.153

A= Total del activo = 61°862.119

P= Tasa de retencion = 0.10 = 10%

D= Deuda total = 1°342.300

E= Patrimonio total = 60°519.819

I= Tasa promedio de interés sobre la deuda = 0.2419 = 24,19%

G= (D/E)*(R’a — )*P+(R’a *P)= 0,05516565 = 5,5%

La sensibilidad de la tasa de crecimiento sostenible de la empresa de Mosquera
Tours es 5.5% que si la comparamos con la cifras actuales de crecimiento del sector que es
de 3,7%. Lo que indica que la empresa esta por encima de la media lo cual hace muy
satisfactorio a los miembros de la empresa, ya que se puede mantener en el sector

econdmico, enfrentando indicadores desalentadores de quiebra de Mipymes en el pais.
Ademas se contempla un escenario positivo y motivador a la empresa, dado que

puede ser autosuficiente y puede combatir las amenazas que se evidencian en el sector

economico del pais.
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PLANEACION ESTRATEGICA

Estamos en un mundo lleno de constantes cambios e incertidumbres, debido a la
apertura de mercados, la globalizacion de la econdmica, las nuevas tecnologias, las
telecomunicaciones, entre otras, son un gran reto para la direccion de la organizaciones,
dado esto, por medio de la planeacion estratégica, se debe tener un enfoque en clientes,
innovacion, calidad de los servicios para generar ventajas competitivas, buscando un

posicionamiento y liderazgo en el mercado.

Gracias a la Planeacion estratégica respondemos a preguntas tales como:

¢Donde estamos?
¢A donde queremos ir?

Y cébmo?

La planeacidn estratégica tiene 6 componentes fundamentales que son:
1. Los estrategas
El direccionamiento
El diagnostico

2

3

4. Las opciones
5. La formulacion estratégica
6

La auditoria estratégica
Para realizar la creacién del modelo de planeacion estratégica, con el objetivo de
generar una mayor competitividad de la empresa Mosquera Tours en el sector, se toméd

como referencia el libro “Gerencia Estratégica” de Humberto Serna, el cual describe esta

serie de etapas:
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ETAPAS DEL PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

1. PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Son el conjunto de valores y creencias que regulan la vida de una organizacién. Por

lo tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de vida organizacional, estos

son los principios corporativos de Mosquera Tours:

Principios de Mosquera Tours.

Respeto por la vida.

Respeto por la naturaleza.

Respeto a la dignidad de la persona.
Igualdad

Oportunidad

Valores de Mosquera Tours:

Espiritu de servicio.

Trabajamos en equipo.

Excelencia en el logro de objetivos.
Puntualidad.

Disciplina.

Honestidad.

Etica de Mosquera Tours

COMO MIEMBROS DE MOSQUERA TOURS NOS COMPROMETEMOS A:
Atender a todos los clientes, proveedores y demas grupos de interés conforme a
principios de igualdad y oportunidad. Esto es tener por ellos el maximo respeto,
cordialidad y tolerancia.

Tratar sin discriminacion (de raza, género, religion preferencia sexual o

nacionalidad) a los clientes, proveedores, compafieros y al publico en general.
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Honrar los compromisos, reuniones y entrega de resultados propios del cargo o
posicion que se desempenia.

Explicar al cliente, de manera clara y precisa, los usos, beneficios y condiciones
contractuales de los productos y servicios sin omitir intencionalmente alguna de sus
caracteristicas.

Ser prudente en el lenguaje y en la manera de comportarnos.

Hablar bien de la compafiia a la que pertenecemos y promoverla, exaltando siempre
la importancia que ésta representa en la buena imagen que nuestra Compafiia debe
tener en el sector al cual pertenece.

Ser respetuoso con la competencia sus productos y sus funcionarios, de manera tal
gue no se atente contra su buen nombre.

Enaltecer la imagen de la Empresa con un manejo impecable de las finanzas,
endeudamiento y relaciones comerciales.

Responder por el uso de las claves de acceso a los sistemas de informacion y
mantenerlas de manera confidencial.

Instalar solo los programas de computador que estén respaldados con licencias de
proteccién de la propiedad intelectual y derecho de uso y explotacion.

Utilizar las oficinas, dependencias, sistemas de informacién, acceso a la red y demas
elementos de trabajo de la Compafiia Gnicamente para propésitos aprobados por la
empresa

Comunicar el grado de parentesco formal que tenga o establezca con otros
funcionarios de la misma compafiia 0 que sean candidatos para el ingreso a la
misma.

Guardar la debida reserva y confidencialidad sobre los documentos e informacion a
los que tengo acceso con ocasion del trabajo.

Cuidar los recursos y proteger el medio ambiente, reciclar todo el desperdicio
generado en nuestro trabajo y promover activamente.

Cumplir con las regulaciones de seguridad y salud.
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2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO -;DONDE ESTABAMOS?-;DONDE

ESTAMOS HOY?

MATRIZ DOFA

Reconocimiento de marca
Integral

Diversidad de proveedores
Excelentes relaciones
comerciales

Conocimiento y experiencia
en el sector

10.

Poca inversion en
publicidad.

No existe mecanismo de
control financieros, ni
operativos.
Desactualizacion del plan
estratégico

Recarga de trabajo en las
funciones de la empresa
sobre un mismo empleado.
No se cuentan con politicas
de crédito (cartera de la
empresa)

11. Servicios Web.

12. Mercados
internacionales.

13. Participacion en
Ferias.

14. Inversion extranjera.

15. Aporte del sector, al
PIB del pais.

16. A través de multiples
reconocimientos,
existe una creciente
relevancia de
Colombia como
destino Turistico de
Clase Mundial.

17. Aumento en la llegada
de personas no
residentes a las
Américas.

18. Zona de localizacion
cuenta un mercado en
crecimiento, con
empresas importantes
en el sector.

ESTRATEGIAS FO

Invertir en publicidad, para
darse a conocer al mercado
local, nacional, mediante
servicios web y
participacion en ferias,
generando mayores
relaciones labores,
promocionando nuestros
productos y/o servicios.
Exigir a los proveedores
estandares de calidad, para
prestar un mejor servicio y
aspirar a tener clientes de
mayor calibre.

ESTRATEGIAS DO

Realizar una planeacion
estratégica, para crear una
estructura organizacional
acorde, de tal forma que se
generen las estrategias
necesarias, para conseguir
la vision dela empresa.
Implementar una politica de
efectivo (flujo de caja),
seguida de la
implementacion de politicas
de crédito (plazos parael
pago de nuestros clientes),
con el fin de abarcar un
mayor share.

Implementar politica de
financiacion y de operacion
en la organizacion.

19. Creciente
competencia.

20. Que nuestros clientes
nos exijan
certificaciones de
calidad.

21. Inseguridad,
delincuencia comdn,
corrupcion.

ESTRATEGIAS FA

La diversificacion de los
productos que se ofreceny
su complementariedad (es
un valor agregado a
Mosquera Tours), y es un
factor clave para
posicionarse en el mercado.

ESTRATEGIAS DA
Aumentar la inversién en
publicidad

Implementar un sistema de
control operativo, para la
aspiracion de las NTS.
Implementar un sistema de
control financiero, para la
medicion del desempefio de
la organizacion.
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22. Pésima e Implementar un sistema de
Infraestructura vial control operativo, para
territorial tener los requerimientos

basicos de calidad, con el fin

de aspirar a la certificacion

de las NTS.
Cuadro N° 4
Matriz DOFA
Fuente: Libro Mosquera Tours
CONCLUSION

Fortalezas:

Mosquera Tours a pesar de su poca inversién en publicidad, ha tenido un gran
reconocimiento de marca, ya que se ha puesto visible en el directorio empresarial y se ha
posicionado como sinénimo de exquisitez y calidad en el servicio orientado al cliente de

Mosquera Cundinamarca, sus alrededores y prontamente Bogota.

La empresa tiene dos unidades de negocio, que la hacen integral para el cliente
corporativo, dado que se presenta como un asesor de Servicios de viajes y turismo tanto
para individuales como para grupos, y Operador profesional de Congresos y Convenciones

(siendo este ultimo producto el mas fuerte de la organizacion).

La diversidad de proveedores (de excelente calidad) con que cuenta Mosquera
Tours y las excelentes relaciones comerciales, hacen que la comparfiia sea muy competitiva
en el mercado, dado que cuentan con un posicionamiento de marca y gran calidad en sus
servicios (pero con una falencia al no estar certificadas por entes reguladores), empresas
importantes como lo son Bavaria, Ecopetrol, ANH, entre otras, quienes son los principales

generadores de ingresos.
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Debilidades:

De otro lado es indispensable invertir en publicidad con el objetivo de incursionar
en gran parte del sector industrial y comercial para lograr nuevos clientes. Ya que no ha

habido mucha aceptacion por el poco tiempo de antigiedad de la empresa.

Es necesario implementar un sistema de control financiero y operativo, para volver
a la empresa mas competitiva, aspirando a los requerimientos basicos, para la aspiracion de
las NTS.

Actualizacion constante del plan estratégico de Mosquera Tours, con el fin de trazar
la senda hacia dénde queremos ir (después de haber cumplido a cabalidad la presente

propuesta).

Controlar las funciones a realizar por cada colaborador (de acuerdo con el manual

de funciones), con el fin de no recargar de trabajo al talento humano.

Implementar modelos de politicas de crédito, de financiacién, de efectivo y de

operaciones, por medio de las “BFMT”, con el fin de mejorar la gestion de la empresa.

Oportunidades:

Por medio de servicios web, promocionar a Mosquera Tours en los buscadores, para
ampliar el nimero de clientes potenciales; incursionar en el mercado internacional en la
organizacion de bodas para extranjeros y turismo.

Por medio de la inversion en publicidad, promover la participacion en ferias dandole
un mayor reconocimiento ante proveedores y clientes, generando mejores relaciones para

realizar negocios.

Debido a la buena gestidn del presidente Santos, Colombia ha tenido una cara muy

favorable entre las economias emergentes, aumentando afio a afio la inversion extranjera
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directa. Gracias al PNST (Plan Nacional Sectorial de Turismo), se quiere tener a Colombia
como destino turistico de clase mundial y por medio de entes como proexport que
incentivan el desarrollo empresarial y su nuevo eslogan “El tinico riesgo es que te quieras

quedar”, jalonan y promueven la inversion, las exportaciones y el turismo.

De igual forma a aumento la llegada de personas no residentes a las Américas, en
aproximadamente un 6% del total de las llegadas de turistas en el mundo.

El aporte del sector hotelero, comercio y restaurantes fue de 3,7%, al total del PIB

nacional, siendo uno de los grandes gestores de crecimiento y desarrollo.

Amenazas:

El sector turistico evoluciona rapidamente en la zona, y es altamente competido;

Empresas como Sol y Arena y empresas de banquetes son amenazas a corto plazo.

Los clientes exigen certificaciones de calidad, debido a que les genera mayor
confianza, credibilidad y prestigio, asegurando de esta forma un servicio que cumpla sus

requerimientos.

La inseguridad, delincuencia comun, corrupcion y pésima Infraestructura vial

territorial, es una amenaza latente para amilanar los deseos de inversion extranjera.

3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
VISION

Propuesta de Vision
“Para 2015 Mosquera Tours sera posicionado como una empresa con sello de

respeto, credibilidad, admiracion y liderazgo. Como agencia de viajes y operador

profesional de congresos a nivel Nacional.
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POSICIONARMIENTO A NIVEL NACIONAL
COMO AGENCLA DE VIAJES ¥V OPERADOR
PROFESIONAL DE CONGRESOS

LOS SERVICIOS PRESTADOS CONTIENEN SELLOC DE;
RESPETO, CREDIBILIDAD, ADMIRACION ¥ LIDERAZGO.

PLANES ESTUDIOS DE ALIANEZAS MEJORA
MERCADEGC

DE
DESARROLLO ESTRATEGICAS CONTINUOA

PRINCIPIOS ETICA VALORES

Gréfica N° 15
Vision de Mosquera Tours
Fuente: Modelo de Gestion Corporativo de MONDRA

MISION

MOSQUERA TOURS SAS es una empresa integral que presta servicios de

Agencia de Viajes y Turismo, y Operacién profesional de congresos y convenciones,

tiene el compromiso de prestar un servicio acorde a las necesidades de los clientes dentro

de unos parametros de buen gusto y calidad humana, para ser recordados y referenciados

por siempre. Y poner a disposicion de ellos una completa infraestructura de excelente

calidad, con el mejor talento humano, donde puedan encontrar y superar sus expectativas

como agencia de viajes y operador profesional de congresos. De esta forma afianzarse en el

mercado local y nacional. Asegurar el crecimiento organizacional con rentabilidad y

resultados superiores para los inversionistas.

Con las competencias empresariales en:

Proyeccién social

Integridad personal

Pro actividad

Habilidad personal.
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Preocupa
cion por Preocupa
_ - Preocupa
Produc supervive Conce | cién por cién Dor
ORGANIZACI |Clien | tos / | Merca |Tecnolo| nciael [Filoso | ptode su Iof
ON tes servici | dos gia |crecimien| fia Si imagen
: empleado
0S toyla misma de .
rentabilid publica
ad
Mosquera
Tours SAS SI SI SI SI SI NO SI SI SI
Cuadro N° 5

Matriz de evaluacion de la declaracion de la mision
Fuente: Libro "Conceptos de la administracion estratégica”

4. PROYECCION ESTRATEGICA — AREAS ESTRATEGICAS -

PROYECTOS ESTRATEGICOS
¢(¢COMO LO VAMOS A LOGRAR?

OPCIONES ESTRATEGICAS

- Vectores de su comportamiento futuro en el mercado
- Analizar el comportamiento de su portafolio de productos
- Definir los objetivos globales de la compafiia

- Determinar las estrategias globales y los proyectos estratégicos que le permitiran
lograr eficiente y eficazmente su mision

PRODUCTOS:

MATRIZ DE BOSTON CONSULTING GROUP

PRODUCTO ESTRELLA

CONGRESOS Y CONVECIONES

Seguidor RAPIDO

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Precios econémicos
Planes promocionales
Confianza a los clientes

ESTRATEGIA

- Se mantiene un alto indice
de ventas y se mantiene
como Unica empresa
de los alrededores pero
con competencia aledafia




PRODUCTO dilema

SERVICIOS ONLINE, LA COMPRA'Y VENTA A TRAVES DEL WEB SITE.

> Seguidor rapido

FACTORES CRITICOS DE EXITO ESTRATEGIA

Clientes nuevos (alcaldias - Planeacion estratégica
Pymes y multinacionales). del portafolio de servicios

Amplio portafolio de ofrecidos a estos entes.
SERVICIOS.

PRODUCTO VACA LECHERA

AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO

SEGUIDOR RAPIDO

FACTORES CRITICOS DE £XITO ESTRATEGIA

SERVICIOS MUY COMUNES - MANEJO DE PRESUPUESTOS
Y ATRACTIVOS
PARA NUESTROS CLIENTES DISENANDO Y PLANIFICANDO
QUE SE PRESENTAN EN CIERTAS| CADA DETALLE DE MANER A&
EPOCAS DEL ANO. CUIDADOSA.
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PRODUCTO PERRO HUESO

EVENTOS SOCIALES

SEGUIDOR LENTO

FACTORES CRITICOS DE EXITO ESTRATEGLA

- PRECIOS, DESARROLLOY | HACER UNA REINGENIERIA DE
PENETRACION DE MERCADO | ESTE MERCADO PARA

IMPLANTAR PRECIOS Y

SERVICIOS RENTABLES.

Cuadro N° 6
Matriz Boston Consulting Group
Fuente: Libro "Conceptos de la administracion estratégica”

Mosquera Tours cuenta con dos frentes de negocio, Agencia de viajes y turismo y Operador
Profesional de Congresos y Convenciones.

El producto estrella y el cual genera mayores ingresos, es el OPC, ya que cuenta con
precios competitivos, planes promocionales y debido al excelente servicio que se ofrece,
genera una gran confianza. Se mantiene un alto indice de ventas y en la actualidad, es la
Unica empresa que presta este tipo de servicios en Mosquera, pero cuenta con una gran
competencia en zonas aledafias. Dado esto, por medio de la implementacion de los
formatos bésicos de control de calidad, se quiere aspirar a certificarnos con las NTS,

creando una ventaja competitiva y logrando posicionarnos en el mercado.

El producto dilema es la compra y venta de servicios online a través de la web site,
debido a que se busca incursionar en clientes potenciales como, alcaldias, Pymes y
multinacionales, ofreciéndole por medio de la plataforma un gran portafolio de productos;
pero es muy variable el consumo de nuestros productos por medio de la web site, creando

un ambiente de incertidumbre, de igual forma es primordial seguir invirtiendo en tener
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habilitada esta pagina web para darnos a conocer y llegar por medio de la internet a mas

clientes potenciales.

El producto vaca lechera, es la agencia de viajes y turismo, donde se presta servicios
comunes Y atractivos para nuestros clientes. Tiene mayor auge en los 4 periodos
importantes del afo, considerados como temporada alta (Semana santa, mitad de afio,
semana de octubre y temporada de fin y comienzo de afio). Cuenta con precios
competitivos y este producto es el que se vende con mayor frecuencia, siendo el pequefio

combustible de la empresa.

Y por ultimo el producto perro hueso, son los eventos sociales (quince afios,
primeras comuniones, entre otras), este producto cuenta con mucha competencia, los
precios son competitivos, pero no se cuenta con la experiencia necesaria para ejecutarlos,
ademas no se tiene un nivel de ganancias deseable para un evento que tiene una gestion
compleja. Por ende se deben ajustar los precios para incrementar el porcentaje de ganancias

frente a este tipo de eventos.

OBJETIVOS GLOBALES DE MOSQUERA TOURS

e Disminuir las quejas justificadas al maximo al finalizar el afio 2015

e Mantener la satisfaccion del cliente en un 95% al finalizar el afio 2015

e Mantener el 95% de los clientes corporativos al finalizar el afio 2015

e Disminuir los servicios no conformes por causa directa de Mosquera Tours a
45% maximo al finalizar el afio 2015

e Lograr que los tiempos de respuesta por cada proceso cumplan en un 90% al
finalizar el afio 2015

e Lograr que la competencia del personal este en un 80% al finalizar el afio
2015

e Contar con los proveedores confiables cuya calificacion promedio no sea
inferior a 90%

e Lograr el cumplimiento del plan estratégico en la empresa del 90% al
finalizar el afio 2015
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Lograr un cumplimiento de las certificaciones planeadas en el afios 2015 del
100%

Lograr el cumplimiento de sistema de gestion de calidad en un 80% al
finalizar el afio 2015

Lograr que el 80% de las acciones de mejora planteadas sean eficaces
Cumplir con el 90% de asistencias en ferias programadas

Cumplir con el 90% de las cotizaciones ganadas

Lograr el cumplimiento de las alianzas estratégicas con empresas
certificadas en un 100%

Lograr el cumplimiento de estrategias de implementacion de tecnologia en

un 95% al finalizar el afio 2015

ESTRATEGIAS GLOBALES

Realizar una planeacion estratégica, para crear una estructura organizacional
acorde, de tal forma que se generen las estrategias necesarias, para conseguir
la vision de la empresa.

Invertir en publicidad, para darse a conocer al mercado local, nacional,
mediante servicios web y participacion en ferias, generando mayores
relaciones labores, promocionando nuestros productos y/o servicios.

Exigir a los proveedores estandares de calidad, para prestar un mejor
servicio y aspirar a tener clientes de mayor calibre.

Implementar una politica de efectivo (flujo de caja), seguida de la
implementacién de politicas de crédito (plazos para el pago de nuestros
clientes), con el fin de abarcar un mayor share.

La diversificacion de los productos que se ofrecen y su complementariedad
(es un valor agregado a Mosquera Tours), es un factor clave para
posicionarse en el mercado.

Implementar un sistema de control operativo, para la aspiracion de las NTS.
Implementar un sistema de control financiero, para la medicion del

desempefio de la organizacion.
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¢ Implementar politica de financiacion y de operacion en la organizacion.

FORMULACION ESTRATEGICA

Es indispensable proyectar en el tiempo cada uno de los proyectos estratégicos,
definir los objetivos y las estrategias de cada area funcional dentro de estos proyectos, asi

como definir planes de accién concretos.

FORMULACION DE ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES | Meta |Responsable
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Cumplir con el 90% de
asisFt)encias en fegas DIANA
Invertir en publicidad, para darse a programadas CORONELL
conocer al mercado local, nacional, | Por medio del analisis de los
mediante servicios web y estados de resultados, RICARDO
participacion en ferias, generando | implementar una politica de Cumplir con el 90% de las ANTONIO
mayores relaciones labores, financiacion, de operacion, de cotizaciones ganadas PEREZ
promocionando nuestros productos | efectivo y de créditos (BFMT). CORONELL
y/o servicios.
Mantener el 95% de los DIANA
clientes corporativos al
finalizar el afio 2015 CORONELL

Cuadro N° 7
Formulacion de Estrategia
Fuente: Mosquera Tours

5. ALINEAMIENTO ESTRATEGICO - PROCESO DE PLANEACION
ESTRATEGICA EN CASCADA

Hace la planeacion estratégica un proceso dinamico, flexible, &gil y ampliamente
participativo

DIFUSION Y ALINEACION DE ESTRATEGIAS

Modelo de Gestién Corporativo.
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Gréfica N° 16
Modelo de Gestion Corporativo de Mosquera Tours
Fuente: Modelo de Gestién Corporativo de MONDRAGON

En la grafica N°16 identifica el modelo de gestion corporativo de Mosquera Tours,
el cual se basé en el modelo SGC de MONDRAGON. En el que se hace énfasis en la
dinamica e interrelacion que debe existir en los colaboradores de la organizacion,
basandose en los principios personales establecidos por la empresa. A continuaciones

analizamos el trasfondo de cada uno de los componentes del SGC de Mosqguera Tours.

a) Principios Béasicos de Mosquera Tours son:

- Respeto por la vida.

- Respeto por la naturaleza.

- Respeto a la dignidad de la persona.
- lgualdad.

- Oportunidad.

b) Personas en cooperacion deben promover:

- Sentimiento colectivo

- Desarrollo integral

- Comportamientos de compromisos
- Lideres

c) Proyecto compartido en aspectos como:
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Misién, visién y valores.
Planteamiento estratégico.

Despliegue.

d) Organizacion participativa. Debe desarrollar:

Comunicacion.
Autogestion.

Desarrollo societario.

e) Resultados excelentes que proporcionen:

Innovacion.

Orientacion al cliente.
Alianzas.

Implicacion en el entorno.

Procesos.

f) Resultados empresariales generadora de cinco estrategias que son:

Innovacion.

Certificaciones de calidad sectoriales.

Posicionamiento.

Compromiso empresarial con el desarrollo econémico del pais.

Alianzas nacionales e internacionales.
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2.1.3.8 Implantacion del Modelo de Gestion Corporativo.
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Gréfica N° 17
Implantacién del Modelo de Gestion Corporativo de Mosquera Tours
Fuente: Modelo de Gestidén Corporativo de MONDRAGON
Con el modelo de gestidn corporativo de Mosquera tours, pretende cubrir todas las
areas de gestion empresarial brindando un plan de actuacion, enfoque particular y
conocimiento en cada uno de los colaboradores de la empresa. Logrando combatir todas las
barreras que se presenten en la implementacién del SGC. Para ello se deben regir bajo tres

parametros que son:

a). Conocimiento del Modelo de Gestidn Corporativo que se basa en:

- Educacion.
- Interiorizacion de los mensajes.

- Andlisis de la situacion partida.

b). Enfoque particular del Modelo de Gestion Corporativo se basa en:

- Priorizar las areas a desarrollar.
- Definir el alcance de la aplicacion.

- Evaluar diferentes alternativas.
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- Seleccionar el enfoque de la evaluacion.

c). Plan de actuacion del Modelo de Gestion Corporativo se basa en:
- Concretar acciones a desarrollar.
- Definir los protagonistas en la aplicacién y el seguimiento.

- Establecer mecanismos de revision y mejora.

2.1.3.9 Evaluacion del Modelo de Gestidon Corporativo.

?LAN DE MEJOR4

g’ EVALUAGIOH

a DE SEC A ‘E
Y HOSQUERA TOURS ~
° »

M &

el
Grafica N° 18

Evaluacién del Modelo de Gestion Corporativo de Mosquera Tours
Fuente: Modelo de Gestién Corporativo de MONDRAGON

En la evaluacion del modelo de gestion corporativo de Mosquera tours, es necesario
tener mecanismos de medicion, para que nos confirme el progreso del SGC. Se hace
necesario de la aplicacion de elementos como la autoevaluacion, plan de mejoray
herramientas de medicion, que nos permitan disefar estrategias de gestion empresarial a

corto, mediano y largo plazo, como no lo sefialan estos tres componentes.

a). Herramientas de medicién son:

- Seleccion de indicadores.

- Analisis de datos histdricos.
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- Aspectos minimos de influencia.

- Fases de evolucion

b). Autoevaluacion en:

- Conocimiento de las herramientas de medicién de Mosquera Tours.
- Concretar a las personas que participen en la autoevaluacion.

- Contemplar la posibilidad de realizar un contraste externo.

c). Plan de mejora consiste en:

- ldentificar areas de mejora.

- Priorizacion de las acciones correspondientes.

El talento humano necesario, mediante un sistema adecuado de reclutamiento y

seleccion.

6. PLAN OPERATIVO - TAREAS QUE DEBEMOS REALIZAR PARA
ALCANZAR LA VISION

Se debe efectuar el diligenciamiento de los formatos de control operativo, con el fin
de tener informacion veraz para determinar las falencias y factores claves de éxito, que
permitan gestionar acciones de mejora para satisfacer los requerimientos de los clientes,
volviendo de esta forma, mas competitiva a la organizacion, ya que se van a tener
argumentos de peso para la toma de decisiones, en cuanto al rumbo y las estrategias para no

perder el foco de la vision corporativa.
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7. MONITORIA ESTRATEGICA - INDICES DE GESTION - (CUAL ES EL
NIVEL DE DESEMPENO ORAGANIZACIONAL? ;CUALES SON LOS
LOGROS DEL PROCESO?

Obj. Calif Proceso ID | Nombre Descripcion de | Meta | Responsable | Meta
Metas Anual Anual
por
Objetivo
1 | Quejas del | Disminuir las
servicio quejas 0 ]
justificadas al 90% | Diana
maximo al Coronell
finalizar el afio
2015
2 | Grado de | Mantener la
Relacion con satisfaccion de | satisfaccion del 0 )
los cli los clientes cliente en un 95% | Diana
os clientes 95% al Coronell
finalizar el afo
2015
3 | Fidelidad del | Mantener el
cliente 95% de los 0 ]
clientes 95% | Diana
Satisfaccion del corporativos al Coronell
cliente finalizar el afio
2015
0]
4 | Servicios  no | Disminuir los 22slve
conformes servicios no )
Congresos, conformes por Diana
grupos, causa directa Coronell
incentivos de  Mosquera
sociales MAaximo al 45%
finalizar el afio
transporte 2015
turismo FIT
agencia de
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Facturas

Mantener la

correctas facturacion 0 )
correcta en un 20% Rlcar(J!o
90% minimo al Af‘t"”'o
finalizar el afio Perez
2015 Coronell
Tiempo de | Lograr minimo
facturacion que el 90% de ]
las facturas se Rlcard_o
elaboren en los | ggoy Aptonlo
tiempos Perez
establecidos en Coronell
el proceso de
facturacion del
servicio.
Recaudo FIT Lograr el 100%
de recaudos de ]
las facturas 80% Rlcarc!o
Antonio
Perez
Coronell
Tiempo de | Lograr que los
respuesta tiempos de
respuesta  por
cada  proceso | goos | Diana
cumplan en un Coronell

90% al
finalizar el ano
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turismo FIT

agencia de
viajes

paguetes
turisticos

y tramite de
visas

Competencia
del personal

Proveedores
confiables

Gestion de
direccion

Infraestructura
fisica
institucional

Certificaciones
en calidad vy
mejoramiento

documentacion

2015

Competencia
del personal

Lograr que la
competencia
del personal
este en un 80%
al finalizar el
ano 2015

80%

Diana
Coronell

Confiabilidad
de proveedores

Contar con los
proveedores
confiables cuya
calificacion
promedio  no
sea inferior a
90%

90%

Diana
Coronell

Cumplimiento
estratégico

Lograr el
cumplimiento
del plan
estratégico en el
area empresa
del 90% al
finalizar el afio
2015

90%

Diana
Coronell

Cumplimiento
plan
estratégico
factor empresa
- certificacion

Lograr un
cumplimiento
de las
certificaciones
planeadas en el
afos 2015 del

100%

Diana
Coronell
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continuo - 100%
13 | Cumplimiento | Lograr el
del sistema de | cumplimiento )
gestion de | de sistema de |80% | Diana
calidad gestion de Coronell
calidad en un
Gestion 80% al
sistema de finalizar el afo
calidad 2015
14 | Eficacia de las | Lograr que el
acciones de | 80% de las )
mejora acciones de 80% | Diana
mejora Coronell
planteadas sean
eficaces
15 | Cumplimiento | Cumplir con el
L en 90% de )
Participacion participaciones | asistencias en 90% | Diana
en los Gestion en ferias ferias Coronell
mercados comercial programadas
90%
16 | Cumplimiento | Cumplir con el
de 90% de las 0 )
participacion | cotizaciones 90% RlcarQO
de cotizaciones | ganadas Alntonlo
Perez
Coronell
17 | Cumplimiento | Lograr el
o » de estrategia | cumplimiento )
I\/I_antenlmlento G(.astlor),de factor de las alianzas Diana
allanza§ direccion mercadeo y | estratégicas con | 1900 Coronell (G
comerciales ventas empresas
certificadas en
un 100%
Cumplimento | Lograr el
plan cumplimiento .
Infraef,tructura estrategico de estrategias Diana
tecnoldgica factor de Coronell
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avanzada

tecnologias implementacion | 95%
de tecnologia en
un  95% al
finalizar el afio
2015

Cuadro N° 8
Indices de Gestion
Fuente: Mosquera Tours

CONCLUSIONES

Por medio de la planeacidn estratégica se busca enfocar el engranaje adecuado para
que cada proceso, actividad, tarea, funcion y gestion de la organizacion, este siempre

dirigida a cumplir los objetivos globales y la vision corporativa.

Realizando un diagnostico estratégico, se identificaron cuéles eran las
oportunidades y amenazas del sector, y las debilidades y fortalezas de la organizacion, con
el fin de definir estrategias y planes de accion, que se conseguiran por medio de actividades
y objetivos funcionales que cumpliran con el objetivo corporativo, que siempre apunta a la
vision de la empresa, siendo la planeacion estratégica la respuesta a preguntas tales como

¢Dénde estamos?, ;A donde queremos ir? y ;Y como?

2.1.4 Aplicacion del Modelo de Gestion de Talento Humano.

Teniendo como base el libro “Iniciacion a la administracion de personal” de
Idalberto Chiavenato, lo que se busca es definir funciones y objetivos de la administracién
del personal, con el fin de abastecer a la empresa los recursos humanos para su
funcionamiento, de igual forma, proporcionar a los empleados un ambiente adecuado, de tal
manera que se sientan motivados y trabajen con dedicacion y esmero, ajustar los objetivos

de la empresa y con los del personal.
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Para crear estas condiciones de trabajo amenas en la organizacion, se debe mantener
el talento humano necesario, mediante un sistema adecuado de reclutamiento y seleccién
del personal, incentivando a los colaboradores por medio de remuneraciones, beneficios
sociales, seguridad laboral y excelentes instalaciones, por otro lado la empresa debe crecer
y desarrollarse por medio de la capacitacion de los empleados afianzando sus

conocimientos.

Lo que se busca es mejorar la calidad de vida de los empleados dentro de la
organizacion, aumentando la satisfaccion y motivacion frente a sus objetivos personales y

los de la organizacion.

En Mosquera Tours S.A.S al ser una microempresa, cuenta con pocas divisiones o
departamentos, por ende este proceso de administracion del personal lo realiza el nivel
jerarquico mas alto o el director general, pero hay que tener en cuenta que esta organizacion
al tener una prospectiva de crecimiento alta, el crecimiento se va evidenciar, por eso lo
importante que debe ser tener el talento humano necesario y capacitado para el

reclutamiento y seleccion del personal.

2.1.4.1 Reclutamiento de personal.

Mosquera Tours, dentro del programa de responsabilidad social de AESO
(Asociacion de Empresarios de Sabana de Occidente) de la cual es miembro, trabajan en
conjunto con la Alcaldia de Mosquera, y la implementacion del plan local de empleo para
reducir los niveles de desempleo y generar oportunidades tanto a los habitantes del
municipio como a los empresarios, quienes también se ven y veran beneficiados con

incentivos tributarios que les permitiran abrir mas plazas de trabajo en sus empresas.
Generando un impacto sobre la calidad de vida y dignidad humana de los

ciudadanos. A través de la oficina de la bolsa de empleo de la Alcaldia, se piden las hojas

de vida de acuerdo con el perfil de la vacante que se desea convocar de manera gratuita.
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De igual forma, se cree conveniente definir un proceso con las siguientes

especificaciones, para contar con el mejor personal dentro de la organizacion. Lo que se

propone es que este proceso, cuente con tres fases:

Anélisis de las fuentes de reclutamiento: Se analiza en donde encontrar los futuros
postulados al cargo. Dado que es una microempresa, puede darse la posibilidad de,
o0 por un lado, que el colaborador que se encuentra en la empresa se postule al cargo
(incentivando al profesionalismo de las personas que conforman la organizacion) y
compita con el candidatos externos, o que solo se de este reclutamiento con personal

externo. Es la mejor opcidn para tener el recurso humano mas capacitado.

Eleccidn de las técnicas de reclutamiento: Una vez identificados los postulados al
cargo, se debe buscar la forma de informarles sobre la vacante, ya sea por medio de,
clasificados en el periddico, cufias radiales, letreros en tiendas aledafias al sector
geografico de la empresa, mostrando la informacion del cargo en la pagina web de
la organizacion, por medio de bases de datos de candidatos anteriormente no tenidos

en cuenta, entre otros.

Eleccién del contenido del reclutamiento: Es el detallado de los beneficios y de los

aspectos relacionados al cargo, si llegasen a ser seleccionados para el cargo.

2.1.4.2 Seleccion de Personal.

La seleccion del personal es una comparacion y analisis de las caracteristicas del

cargo, con las calificaciones o cualidades de un aspirante, con el fin de escoger el mejor

candidato.

Mosquera Tours al ser una empresa prestadora de servicios, lo que busca en el perfil

de sus funcionarios, es amabilidad, pro actividad y conocimiento del mercado, con el fin de

tener un desenvolvimiento adecuado en el cargo.
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El método que se utiliza es, enviar un correo a la oficina de empleo de
Mosquera/Cundinamarca, solicitando las hojas de vida de las personas cuyo perfil sea el
acorde al que se quiere contratar. Luego, se realizara un examen con asuntos relacionados
al cargo requerido, seguido de una entrevista personal para observar su fluidez verbal y
apariencia.

Las técnicas de seleccion del personal que se pretenden utilizar en la organizacion son:

a) Entrevista de seleccion: Ya se tiene un modelo de preguntas previas en las cuales se
evallia y se conoce mas a fondo al candidato, de esta forma se validan y verifican

los conocimientos y experiencias del aspirante al cargo.

Este es el modelo de entrevista donde de Mosquera Tours para la primera fase de

seleccién de personal:

En primera instancia se le expresara la informacion del cargo y las condiciones de
trabajo, sequidamente se comprobaran los datos personales, edad, domicilio, contacto en la

empresa, estudios profesionales etc.

Después de hablar brevemente con el postulante, se realizan una serie de preguntas
personales, sobre su formacidn, sobre su experiencia laboral y sobre el puesto del trabajo,
como lo son:

- ¢Hableme un poco de usted?

- ¢Cdmo cree que es percibido por los demas?

- ¢Como es su modo de relacion con los demas?

- ¢Como se enfrenta usted a las adversidades y problemas?
- ¢Le gusta trabajar en equipo o s6lo?

- ¢Considera que tiene capacidad de liderazgo?

- ¢Cuél es su proyecto de vida?
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Sobre formacion:

¢Por qué decidid estudiar determinada carrera?
¢Su decision al escoger esa carrera fue acertada?
¢ Qué fue lo que més le gusto o su fuerte?

¢ Qué fue lo que menos | gusto y por que?

¢Considera que su nivel de cualificacion fue el adecuado

¢Fue provechoso el curso que hizo (si tiene otros seminarios o cursos de cualquier

indole)?

Sobre experiencia laboral:

¢ Cudl fue el cargo que desempefid por el paso de su anterior empresa?
¢Hableme de sus jefes y compafieros anteriores?
¢ Qué opinion tiene del ambiente laboral de la misma?

¢Por que decidid irse de la empresa?

Sobre el Puesto de Trabajo:

¢ Qué conoce de nuestra empresa?

¢Qué lo llevo a postularse para este cargo?

¢Por queé quiere trabajar con nosotros?

¢Confia en su capacidad para desempefiar éste puesto?

¢ Qué es lo que mas le interesa y lo que menos del puesto de trabajo?
¢ Cudl es su aspiracion frente al cargo?

¢ Cual es su distintivo de los demas candidatos?

¢Cudl es el salario al que aspira?

¢ Cuales son sus expectativas de futuro?

¢Para usted, que es lo mas importante en un empleo?
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b) Aplicacion de los test: Después de realizada la entrevista, el candidato procede a
resolver las pruebas psicotécnicas, las cuales constan de Aptitudes verbales,
Numéricos o matematicos, Figuras y retencion o fatiga visual. Estas pruebas
son disefiadas para evaluar las capacidades intelectuales relacionadas con

determinado puesto de trabajo (anexos).

¢) Visita domiciliaria: Por medio de una visita al hogar del aspirante (que lo ideal es
que su familia se encuentre en el momento de la entrevista), se conoce el entorno
familiar, se habla no solo con el candidato al cargo, si no con sus familiares, de esta
forma se tiene una mayor certeza de varios aspectos tanto personales, como
generales del postulante; se debe hacer sentir en confianza para que surja amena la
conversacion. De igual forma teniendo la informacion suministrada en la hoja de
vida, con las referencias del aspirante, se realiza las llamadas pertinentes para tener

certeza de sus antecedentes.

d) Entrevista Final: Donde se validan las calificaciones (de los test), con las

especificaciones del puesto.

2.1.4.3 Flujo grama del proceso de seleccion.

(MECESIDAD DE TALEMTO HURMAMNO)
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Grafica N° 19
Flujo Grama del proceso de seleccion
Fuente: “Libro Chiaveato iniciacion a la administracion del personal pg. 56 editorial Mc

Graw hill”.

El realizar una adecuada seleccion de personal, a pesar de sus costos, en realidad se
considera como una inversion, debido a que permite la adaptacion del hombre al cargo,
permite una mayor estabilidad y reduccion en la rotacion del personal, aumenta el

rendimiento y la productividad, por otro lado disminuye el ausentismo.

2.1.4.4 Capacitacion de personal.

Capacitacion basica de las politicas generales de la organizacion (organigrama,
valores, mision y visién), Induccidn especifica (Informacion detallada de contratacion,
horarios, dias de descanso, dias de pago, vacaciones etc. Reglamento interno de trabajo,
método de medicidn de resultados). Diapositivas de presentacion de la empresa, manual de

funciones.

Mosquera Tours se enfatiza en este proceso, ya que de la capacitacion del personal,
depende el funcionamiento del cargo; es en este proceso donde se forma y prepara a las
personas. Esta es la secuencia de capacitacion para los empleados nuevos en la compafiia y

se presenta en las siguientes fases:

a) Transformacion de informaciones y conocimientos: Es basicamente donde se
informa sobre el cargo que ocupard, la empresa, 10s servicios y productos que se
ofrecen, la estructura organizacional, las politicas, la mision y vision de la empresa,
el reglamento interno de trabajo, entre otros. Este tipo de informacion cimentara las

bases para el buen desempefio y desenvolvimiento en el cargo.

b) Desarrollo de habilidades: Se debe desarrollar habilidades y destrezas relacionadas
con el puesto, ya sea para realizar las reservas en linea de tiquetes, reservas de
hoteles, el manejo de bases de datos, entre otras actividades, esto dependiendo del

cargo el cual vaya a desempeiiar.
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c) Desarrollo de actitudes: Se hace referencia al actitudes positivas y favorables que
evidencian a diario en la organizacion, como lo son, el buen servicio que se le debe
prestar al cliente, la buena comunicacién con el cliente interno, el como solucionar
la dificultades negativas del cliente, en general es dar soporte de como se debe
comportar el colaborador frente a las situaciones que se le pueden llegar a presentar.
Cuando se va a realizar una capacitacion para todos los empleados, se sigue el

siguiente ciclo compuesto por cuatro fases:

a. Determinacion de las necesidades de capacitacion: Mosquera Tours realiza
un diagnostico, en donde evidencia la deficiencia en el desempefio del cargo,
que en algunos casos se presentan por que la exigencia del cargo es mucho
mayor que la capacidad del desempefio del ocupante; se puede detectar esta
necesidad de capacitacion por medio de problemas que se presenten a diario,
como la baja calidad del trabajo, poca sinergia entre los colaboradores,

comunicaciones deficientes, baja productividad del talento humano.

Por otro lado, también se presenta otra necesidad de capacitacion del talento
humano, cuando se realizan cambios internos, es decir, modificacion en los
procesos, en lo métodos de realizacion de determinada actividad, expansion de la
empresa, implantacidn de nuevas tecnologias, herramientas, aplicativos, plataformas
y equipos, entre otros. Este es el primer paso para determinar si se debe o0 no
capacitar al personal.

b. Programacion de la capacitacion: Después de establecer las necesidades de

capacitacion se realiza el programa donde se determinara:

» Quien debe ser capacitado Aprendices, empleados Clase, grupo
» Cual debe ser el contenido de la Contenido de la capacitacion Manual, libro
capacitacion
Técnicas de capacitacion Sala,
» Como se debe capacitar demostracion

95| Pagina




Fecha, horarios

» Cuando se capacitara Epoca de la capacitacion En el lugar del
trabajo,
auditorio

> Donde capacitara Ubicacion del lugar de la

capacitacion Jefe,

especialista

» Quien lo capacitara Instructor

Cuadro N° 9

Programacion de capacitacion
Fuente: “Libro Chiavenato iniciacion a la administracion del personal”

De esta forma se tiene como base un formato donde se explica cada una de

las actividades a seguir dentro del programa de capacitacion, los responsables de
esta, el lugar donde se realizara y la importancia que tiene hacer esta capacitacion.

C.

Ejecucidn de la capacitacion: En esta fase, se pueden utilizar diversas

técnicas como lo son.

o Clases magistrales: Que es una de las mas utilizadas en Mosquera Tours y

o

en la mayoria de organizaciones, ya que se transmiten los conocimientos por
medio de recursos audiovisuales (como video ven para la proyeccion de

diapositivas, tablero, entre otros).

Lectura programada: Esta técnica es muy econémica (la utiliza poco
Mosquera Tours, ya que en la mayoria de cargos, se aprende por medio de la
practica, pero cabe la pena resaltar que por medio de esta técnica se
reducirian los costos de capacitacion), debido a que el aprendiz, realiza esta
lectura segun textos y libros preestablecidos. Pero de igual forma el
instructor debe resolverle cada una de las dudas que tenga el aprendiz. Al

finalizar estas lecturas debe evaluarse el conocimiento adquirido.

Dramatizacion: Esta técnica no se ha implementado en Mosquera Tours,
pero es un método en el cual al aprendiz se le asignan diversas
circunstancias que se presentan en el dia a dia dentro de la organizacion, y €l

debe buscar la mejor manera de gestionar la solucion del tramite.
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d. Evaluacion de los resultados: Esta es la etapa final de la capacitacién, siendo
la mas importante, porque es donde se evidencian los resultados esperados.

o Evaluacidn frente a los conocimientos transmitidos al talento humano que
ingresa a la organizacion: Esto se realiza por medio de una evaluacion
escrita frente a los temas tratados, con el fin de observar que la adquisicion
de los conocimientos frente a los temas referentes a Mosquera Tours y al
cargo, fueron digeridos y que se tiene las bases para cimentar en ellos la

responsabilidad de su nuevo cargo.

o Evaluacion de la capacitacion para los funcionarios de la organizacion,
frente a la necesidad latente de los conocimientos de nuevos temas: Por
medio de la evaluacion de este tipo de conocimientos transmitidos para la
mayor productividad y eficacia de los temas, se logra ver, por un lado, un
diagnostico veraz, donde se identifica si la necesidad de capacitacion
planteada era la correcta, y por otro lado, si en el paso del tiempo, los
resultados obtenidos se ven reflejados en la mayor eficacia del
procedimiento o en la mejor gestion de determinado proceso (segln la

capacitacion impartida).

2.1.4.5 Relaciones Laborales.

Mosquera Tours como empleador, asume obligaciones legales frente a los
colaboradores, teniendo como base el codigo sustantivo del trabajo; en donde se destacan
premisas como, unas condiciones propicias del ambiente de trabajo (instalaciones), con el
fin de no ofrecer riesgos potenciales a la integridad fisica del colaborador. La remuneracion
del empleado debe ir conforme en el contrato estipulado, en Mosquera Tours solo se tienen
4 empleados por planta, es decir que son vinculados directamente por la empresa 'y a
quienes se les paga todos lo reglamentado por ley (aportes a parafiscales, prestaciones

sociales, entre otras), pero existe otro tipo de contrato para los funcionarios del contact
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center, que es por prestacion de servicios, pero que de igual forma se rige por lo que
concierne en el codigo de civil. Esta remuneracién debe ir conforme a la legislacion laboral
(y en caso de los colaboradores contratados directamente por Mosquera Tours), en lo que es
referente a la jornada de trabajo, reposo semanal, adeudos adicionales (horas extras, prima

dominical, etc).

De igual forma a los funcionarios, se les propicia las condiciones para gozar de

vacaciones anuales y demas derechos adquiridos por el trabajador.

2.1.4.6 Admision de Empleados.

El proceso de admisidn de un empleado en Mosquera Tours, se realiza por medio de
un contrato individual de trabajo, donde establece una relacion entre el Contratante y el
colaborador, donde se fija la duracion de este y los beneficios a los que puede acceder, el
salario, entre otros (en Mosquera Tour se realiza contrato a termino indefinido y por
prestacion de servicios). A continuacion se evidencia el contrato de prestacion de servicios

implementado en la organizacion.

2.1.4.7 Definicién del Organigrama.

Se ha decidido cambiar el organigrama de Mosquera Tours dado a que el anterior se
encontraba muy incompleto, imposibilitando observar detalladamente el orden jerarquico
que tiene originalmente la empresa en la realizacion de sus procesos. Ademas se esta
incorporando un nuevo departamento dedicado a la auditoria interna de la empresa siendo

esta la encargada de velar por el control interno de la empresa en cada una de sus areas.
Justificacion de las funciones de cada area de la empresa

Junta Directiva: Revisar periédicamente la gestion administrativa y financiera de

la empresa.

Auditoria Interna: Verificar la efectividad del control interno de la empresa y que
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todas las operaciones se hayan registrado de acuerdo a las politicas y principios de

contabilidad generalmente aceptados.

Gerencia General: Establecer metas y objetivos en coordinacion con las unidades
gerenciales a su cargo, esta gerencia se encargara de emitir un informe a la
Presidencia de la Sociedad, y con base a las metas y objetivos establecidos evaluara

el desempefio de las gerencias que estan bajo su responsabilidad.

Gerencia Administrativa: Es la encargada de velar por el desarrollo de las
actividades administrativas y ademas de informar a la gerencia general, aquellos

aspectos que tengan que ver con recursos humanos y servicios generales.

Gerencia Financiera: Dara lineamentos a los departamentos a su cargo para que lo
provean de informacion financiera, que le permita realizar el andlisis de la situacion
financiera y econdémica de la empresa, proponiendo medidas correctivas segln sean

las circunstancias.
Gerencia de Mercadeo y Ventas: Informar a la gerencia general la informacion

que se solicite, asi como proveer informacion sobre el funcionamiento de las ventas,

servicios y mercado enfocados que se pretenden realizar.
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Gréfica N° 20

Organigrama propuesto a Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours

2.1.4.8 Distribucion de planta.

EE o |

Gréfica N° 21
Distribucion de planta
Fuente: Mosquera Tours

Esta grafica aplica a las adecuaciones de la NTS Av-003 relaciona a infraestructura.
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CAPITULO 11l
PROPUESTA DE CONTROL

3.1 Control Operativo.

3.1.1 Manual de induccién de reservas, atencion al cliente, satisfaccion del

cliente, quejas y reclamos. Servicios no conformes y accion de mejora.

- OBIJETO

Este procedimiento tiene como objeto establecer las directrices para realizar la

aplicacion de los formatos dentro de los pardmetros de calidad establecidos para la

satisfaccion de los clientes y su fidelizacion.

- ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las actividades pertinentes del proceso de reserva,

atencion al cliente, satisfaccion del cliente, quejas y reclamos, servicios no conformes y

accion de mejora; incluye la participacion directa de la direccion de administrativa y

financiera. Ademas toda el area de ventas de la Agencia de viajes.

Estrategia

Tipos de Formatos

Nombre del formato

Aplicacion de
formatos como
herramientas para
el control de los
procesos operativos
de la Mosquera
Tours

Formato Al Formato de reservas aéreas nacionales
Formato A2 Formato de satisfaccion del cliente
Formato A3 Formato de solicitud de accion de mejora
Formato A4 Formato de control de productos o servicios
no conformes
Formato A5 Formato de quejas reclamos y sugerencias
Formato A6 Formato de control de fidelidad del cliente
Formato A7 Evaluacién de proveedores
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Formato A8 Formato de razones financieras

Cuadro N° 10
Formatos de Control de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours

- DEFINICIONES

INDUCCION: método usado para dar a conocer la informacion bésica del

proceso de reservas y atencion al cliente en Mosquera Tours

RESERVA: proceso por el cual una agencia de viajes recibe la solicitud del
cliente y tramita y confirma la prestacion de un servicio a un cliente,

directamente ¢ a través de un proveedor de la siguiente manera

Cliente <—> Agencia <——> Proveedor

- FORMATOS: documentos donde se registra la informacion necesaria para tener el
control que los planes de una excelente atencidn al cliente tenga éxito y tener unos

indicadores del proceso. A continuacién definimos cada formato

FORMATO DE RESERVAS AEREAS NACIONALES: Es un formato que
registro los datos indispensables para la realizacion de una reserva, de acuerdo
con los requerimientos y condiciones de los proveedores, y sirve para medir los

tiempos de respuesta tanto de los proveedores a la agencia como de la Agencia a
los clientes.

FORMATO DE SATISFACCION DEL CLIENTE: es un formato que nos
muestra el indicador de satisfaccion al cliente junto con el formato de quejas y
reclamos. En este formato el cliente califica dentro de unos rangos la calidad de

servicio prestado por la agencia de viajes, a través de del asesor que le atendio.
Philip Kotler (2003) Direccion de Marketing. Prentice Hall.

"El nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
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FORMATO DE QUEJAS Y RECLAMOS: es el formato que nos permitira
mejorar el servicio ofrecido a nuestros clientes. Indica si su opinion se refiere a
queja, reclamo o sugerencia de acuerdo con las definiciones que se relacionan a

continuacion:

o |QUEJA: Expresion de insatisfaccion referida a la prestacion de un
servicio o a la deficiente o inoportuna atencion de una solicitud.

o RECLAMO: Expresion de insatisfaccion en relacion con la conducta o la
accion de los asesores de viajes 6 proveedores involucrados en el servicio en
el desarrollo de sus funciones.

o SUGERENCIA: Proposicion o idea que ofrece un cliente para mejorar
un proceso relacionado con la prestacion del servicio o el desempefio del

prestador del mismo.

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCTOS O SERVICIOS NO
CONFORME: este formato sirve para asegurarnos que el producto 0 servicio
que no se conforme con los requisitos o caracteristicas deseadas, no sea usado o
prestado inadvertidamente. Sirve para tomar accion para eliminar la no
conformidad detectada, para mejorar 6 para impedir que sea utilizado

nuevamente y reevaluar que las cosas se hagan bien.

FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA: este formato
sirve para documentar acciones de mejora correctivas 6 preventivas, definiendo
la causa del problema ¢ posible problema, con un plan de acciones a realizar
para conseguir los objetivos establecidos y documentar los resultados fruto de

su seguimiento.

FORMATO DE CONTROL FIDELIDAD DEL CLIENTE:
Luis Fernando Botero (2010) Cémo se mide la lealtad de los clientes. Revista
Dinero 25-05-2010
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“La lealtad de los clientes a su proveedor se puede medir de manera simple y a

partir de ella, se pueden generar procesos diferenciadores en el mercado”
Este formato genera un indicador para conocer la fidelidad de los clientes, de

acuerdo a la frecuencia de sus compras mensuales, sirva para tomar acciones

que cada vez mejoren la relacion Cliente-Proveedor.

104 |Pagina



3.1.1.1 Formato de reservas aéreas nacionales.

(C]

MOSQUERA

TOURS

VIAJES(NEVENTOS

MOSQUERA TOURS SAS

FORMATO DE RESERVAS AEREAS NACIONALES

VERSION
01

Al VIGENCIA

31/12/13

PAGINA 1
DE1

Fecha de solicitud del cliente

Fecha de respuesta al cliente

Fecha de solicitud al proveedor

Fecha de respuesta del proveedor

Nombres y apellidos del cliente:

Direccion:

Teléfono fijo:

Teléfono movil:

Pin BlackBerry 6 direccion de MSN:

Fecha de nacimiento (aa-mm-dd):

NuUmero de identificacion::

Correo electrénico:

Origen

Destino

Aerolinea

Clase Fecha de
viaje

Hora
salida

Hora
llegada

CODIGO DE LA RESERVA:

NUMERO ADULTOS:

NUMERO DE VIAJERO FRECUENTE

REQUIERE DE ASISTENCIA MEDICA

REQUIERE DE TRANSPORTE
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3.1.1.2 Formato de satisfaccion del cliente.

@ MOSQUERA TOURS SAS
MOSF%EHERA FORMATO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
| ‘VI‘»?\JES ENTOS \
VERSION A2 VIGENCIA PAGINA 1
01 31/12/13 DE 1
DATOS DEL CLIENTE
Nombres y apellidos del cliente:
Direccion:
Teléfono fijo: Teléfono movil:
Correo electrénico:
Nombre Empresa:
DESCRIPCION DEL SERVICIO E/IB/ R|M

La planeacion estratégica fue...

El tiempo de respuesta de la atencion de sus requerimientos de viaje.

El asesor de viajes que le atendid se expresaba de forma cortes, clara 'y
facil de entender.

Entendimiento de todos los requerimientos de viaje del cliente

La respuesta fue presentada de manera profesional y completa.

Por favor valore nuestro servicio de atencion al cliente.

Observaciones:
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3.1.1.3 Formato de solicitud de accion de mejora.

@
moSQUERA MOSQUERA TOURS SAS
VIAJESH VENTOS k‘ B
FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION DE
MEJORA
VERSION A3 VIGENCIA PAGINA 1

01 31/12/13 DE 1

Correctiva | | Preventiva | |Fecha: /1 U | No.

ORIGEN
Requisitos del sistema Cliente- Queja Encuesta Indicadores

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (NC)

Requisito que no se cumplié

REVISION DE LA NO CONFORMIDAD

Proceso: | Nombre y firma:

Causa - Raiz / Clasificacion

Carencia de RH

Competencia de RH

Falta de infraestructura

Estado de infraestructura

Documento soporte

Método inadecuado

Falta de controles

Otros

ACCIONES PARA ASEGURAR QUE LA NC NO VUELVA A OCURRIR RESPONSABLE FECHA:

RESULTADOS DE LA ACCIONES TOMADAS RESPONSABLE FECHA:

REVISION DE LAS ACCIONES TOMADAS

Definir la circunstancia o indice mediante el cual se evaluara que las acciones | Fecha programada de cierre
implementadas han sido eficaces I I

Fecha cierre Il 1 1 Firma:
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3.1.1.4 Formato de control de productos o servicios no conformes.

» MOSQUERA TOURS SAS
MOST%E%ERA FORMATO DE CONTROL DE PRODUCTOS O
VIAJES -VENTOS» SERVICIOS
NO CONFORME
VERSION A4 VIGENCIA PAGINA 1
01 31/12/13 DE 1
FECHA: CONSECUTIVO:

PROCESO:

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME.

NOMBRE Y CARGO DE QUIEN REPORTA EL SERVICIO NO CONFORME:

ACCION A IMPLEMENTAR

CORRECCION CONCESION:

DESCRIPCION DE LA ACCION (TRATAMIENTO):

FECHA A REALIZAR: RESPONSABLE:

RESULTADOS DE LA VERIFICACION DE LA CORRECCION:

FECHA DE VERIFICACION DE LA CORRECCION:

RESPONSABLE DE LA VERIFICACION:

REQUIERE ACCION CORRECTIVA SI__ NO__
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3.1.1.5 Formato de quejas, reclamos y sugerencias.

= MOSQUERA TOURS SAS
S | | FORMATO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
) Uns ) VERSION A5 VIGENCIA PAGINA 1
01 31/12/13 DE 1

DATOS DEL CLIENTE

Nombres y apellidos del cliente:

Direccion:

Teléfono fijo: Teléfono movil:

Correo electrénico:

Nombre Empresa:

Para la Direccion de calidad de Mosquera Tours es importante conocer su opinion, ella nos
permitira mejorar el servicio ofrecido a nuestros clientes.

Indique si su opinidn se refiere a queja, reclamo o sugerencia de acuerdo con las definiciones
que se relacionan a continuacion:

QUEJA: Expresion de insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o a la
deficiente o inoportuna atencion de una solicitud.

RECLAMO: Expresion de insatisfaccion en relacién con la conducta o la accién de los
asesores de viajes 6 proveedores involucrados en el servicio en el desarrollo de sus []
funciones.

SUGERENCIA:  Proposicion o idea que ofrece un cliente para mejorar un proceso O
relacionado con la prestacion del servicio o el desempefio del prestador del mismo.

Escriba sus comentarios:

Agradecemos sus aportes, la Direccion de calidad de esta empresa dara respuesta a sus
inquietudes y adoptara las medidas pertinentes para el mejoramiento de los procesos.
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3.1.1.6 Formato de control-fidelidad de cliente.

@ MOSQUERA TOURS SAS
MO’%S&%EH_ERA FORMATO DE CONTROL-FIDELIDAD DEL CLIENTE
\ VERSION A6 VIGENCIA PAGINA 1
01 31/12/13 DE 1
NUMERO DE CLIENTES/FRECUENCIA/VALOR
¢ Con que frecuencia compran los clientes en la Agencia?
EIFIMAMJ|J AS OND
NOMBRE CLIENTE NE|A|B A UUGE COlI
E[IB/R|R Y NL OP/ T/ VC
ACERO Y ALUMINIOS X[ X| X X| X| X
INTEREXPO X X | X| X X X X X X X
SOCIEDAD DEL CORAZON X X| X X| X| X
CONALCAR X
INDUVAN X[ X | X | X X X X X X X
CIELOS ABIERTOS X
MARIA OLIER SAS X X X X

Notas del analisis:

3.1.1.7 Formato de evaluacion de proveedores. (Ver Apéndice D)
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3.2 Control Financiero.

Al realizar el diagnostico de la empresa de Mosquera tours. Evidenciamos que no
existe un control financiero, generando una barrera a la hora de tomar decisiones de tipo
financiero. Que de forma directa y/o indirecta se va a transmitir a toda la estructura
organizacional de la empresa, provocando un escenario de incertidumbre en todos los jefes
de areas de las empresas. Debido a que no existe unas politicas de inversion, de

financiacion y mucho menos politicas de operacion.

Por tal motivo hemos disefiado un modelo de control financiero para Mosquera
Tours. Que hemos denominado BFMT “Bases Financieras de Mosquera Tours". El cual

consiste en 5 herramientas.

Andlisis financiero.
Politicas de inversion.

Politicas de financiacion.

o Q —H~ o

Politicas de operacion de la empresa.

Desarrollo de estrategias financieras.

3.2.1 Andlisis Financiero

Esta herramienta de analisis financiero se hace muy Util para tener un panorama
claro de la situacion actual en la que se encuentra la empresa. Realizando un andlisis
detallado de cada decision tomada por la junta directiva, evidenciandose en los estados
financieros de la empresa. Como lo define la norma internacional de contabilidad (NIC 1)

en el parrafo nimero siete (7).

“Los estados financieros constituyen una representacion estructurada de la situacion
financiera y del rendimiento financiero de la empresa. El objetivo de los estados financieros con
propésitos de informacion general es suministrar informacion acerca de la situacion financiera, del
rendimiento financiero y de los flujos de efectivo de la entidad, que sea Gtil a una amplia variedad
de usuarios a la hora de tomar sus decisiones econdmicas. Los estados financieros también
muestran los resultados de la gestion realizada por los administradores con los recursos que se le

han confiado...”
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3.2.1.1 Balance General

MOSQUERA TOURS
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2010 Y
2011
ANALISIS ANALISIS <
2010 VERTICAL 2011 VERTICAL H(')AF'Q\'I';'(-)',\S]'TSAL
(%) (%)

ABSOLUTA RELATIVA
ACTIVO (%) (%)
ACTIVO CORRIENTE
DISPONIBLES 10.837.150 26,46 4.956.800 8,01| -5.880.350 54,26
DEUDORES 12.524.000 30,57 26.428.900 42,72| 13.904.900 111,03
ANTICIPOS Y
AVANCES 1.642.368 401 8.653.800 13,99  7.011.432 426,91
TOTAL ACTIVO
CORRIENTE 25.003.518 61,04 40.039.500 64,72| 15.035.982 60,14
ACTIVO NO
CORRIENTE
PROPIEDAD PLANTA Y
EQUIPO 15.960.619 38,96 21.822.619 3528| 5.862.000 36,73
TOTAL ACTIVO NO
CORRIENTE 15.960.619 38,96 21.822.619 35,28| 5.862.000 36,73
TOTAL ACTIVO 40.964.137 100 61.862.119 100| 20.897.982 51,02
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
OBLIGACIONES 11.578.600 28,27  986.800 1,60| -10.591.800 91,48
IMPUESTOS 640.000 1,56  235.000 0,38 -405.000 63,28
OTROS PASIVOS 100.000 0,24  120.500 0,19 20.500 20,50
TOTAL PASIVOS 12.318.600 30,07 1.342.300 2,17| -10.976.300 -89,10
PATRIMONIO
CAPITAL SOCIAL 28.645.537 69,93 60.519.819 97,83| 31.874.282 111,27
TOTAL PATRIMONIO 28.645.537 69,93 60.519.819 97,83| 31.874.282 111,27
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 40.964.137 100 61.862.119 100| 20.897.982 51,02

3.2.1.1.1 Activo Corriente.

A diciembre 31 de 2011, el valor de los activos corrientes de la empresa era de de

$40.039.500 millones, un 60,14% superiores a las del cierre del afio 2010. De estos activos,

$4.956.800 millones, corresponderian a efectivo disponibles. Esto representa una
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disminucion en 54,26% con respecto a diciembre del afio 2010. En el cabe anotar que la

empresa Mosquera Tours no tiene ninguna inversion.

3.2.1.1.2 Capital de trabajo.

El capital de trabajo corresponde al excedente de los activos corrientes sobre los
pasivos a corto plazo, cantidad que permite llevar a cabo las operaciones nominales de
negocio. El caso para el afio de 2011 el capital de trabajo fue de $38.697.200 millones, el
que permitio que para el afio 2012 un dinamismo en el concepto de mejores instalaciones
fisicas para la empresa y crear nuevas lineas de negocio.

3.2.1.1.3 Deudores.

El total de cuentas por cobrar a corto plazo que tenia la empresa al finalizar el afio

2011 era de $26.428.900 millones, que corresponden a anticipos de impuestos y cuentas por

cobrar a clientes de Mosquera Tours.

3.2.1.1.4 Plantay Equipo.

El costo de este rubro para el afio de 2011 es de $21.822.619 millones, cumpliendo

con las disposiciones legales exigidas.

3.2.1.1.5 Total Activos.

Los activos totales de la empresa para 2011 ascendieron a $20.897.982 millones, un

51,02% superiores a los del afio 2010.

3.2.1.1.6 Pasivos.
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A 31 de diciembre del 2011 los pasivos corrientes descendieron a $10.976.300

millones de los que se cancelaron en un 91,48% las obligaciones financieras adquiridas por

Mosquera Tours.

3.2.1.2 Estado de resultados.

MOSQUERA TOURS

ESTADO DE RESULTADOS

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2010 Y
2011

INGRESOS OPERACIONALES

INGRESOS OPERACIONALES
INGRESOS NO OPERACIONALES

TOTAL INGRESOS

COSTOS Y GASTOS

COSTOS DE VENTAS

TOTAL COSTOS Y GASTOS

UTILIDAD OPERACIONAL

GASTOS OPERACIONALES

GASTOS DE PRESENTACION
HONORARIOS

ARRIENDOS

SERVICIOS

LEGALES

ADECUACIONES
IMPUESTOS

DIVERSOS

TOTAL GASTOS OPERACIONALES

GASTOS NO OPERACIONALES

FINANCIEROS

TOTAL GASTOS NO
OPERACIONALES

UTILIDAD DEL EJERCICIO

2010

39.458.440
12.500

39.470.940

21.693.079
21.693.079

17.777.861

125.000
300.000
600.000
724.493
41.300
401.010
0
346.919

2.538.722

217.700

217.700

15.021.439

2011

119.386.510
25.620

119.412.130

70.300.889
70.300.889

49.111.241

650.000
1.200.000
7.200.000
3.932.893

185.090

532.210

125.600
1.266.979

15.092.772

652.316

652.316

33.366.153

ANALISIS HORIZONTAL
ABSOLUTA RELATIVA

$)

79.928.070
13.120

79.941.190

48.607.810
48.607.810

31.333.380

525.000
900.000
6.600.000
3.208.400
143.790
131.200
125.600
920.060

12.554.050

434.616

434.616

18.344.714

(%)

202,56
104,96

202,53

224,07
224,07

176,25

420,00
300,00
1100,00
442,85
348,16
32,72

265,21
494,50

199,64

199,64

122,12
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3.2.1.2.1 Estado de gananciasy pérdidas consolidadas.

Los ingresos operacionales consolidados en el 2011 ascendieron a $79.908.070
millones, un 202,50% mayores a los del afio 2010. Lo cual refleja una recuperacion

importante en términos reales.

El costo de ventas represento un 224,07% mas que en el afio 2010, reflejando por la
alta demanda de servicios como agencia de viajes y operador profesional de congresos. Los
gastos operacionales consolidados ascendieron a 12.554.050 millones, un 494,50%

superiores al del afio 2010.

A pesar de la perdida de margen mencionada, la combinacion de un crecimiento
importante en ingresos y bajo en gastos hizo que la utilidad operacional, ascendiera a
$31.333.380 millones, mayor a la obtenida en 2010.

3.2.1.3 Razones Financieras.

Las razones de liquidez mide la capacidad que tiene la empresa Mosquera Tours
para cancelar sus obligaciones a corto plazo. Lo que significa que la empresa por cada peso
que debe tiene 29,83 veces para respaldar su deuda. Ratificando que le capital de trabajo
que dispone la empresa es de $38.697.200 millones, después de haber pagado todos sus

pasivos a corto plazo.

Las razones de apalancamiento determinan como se esta financiando la empresa.
Por cada peso que la empresa a deuda tiene 2,17% que corresponden a obligaciones
financieras y el 97,83% restante es propiedad de los socios y accionistas dentro de los

activos de la empresa.

Las razones de rentabilidad mide la efectividad de la administracion de la empresa

para generar utilidades, en donde por cada peso vendido genero el 27.94% centavos de
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utilidad neta. Ademas por cada peso vendido se reporto un 41,13% centavos de utilidad

operacional.

@

MOSQUERA

VIAJES

Operadores profesionales de congresos vy

VENTOS

= Viajes y Turisr

‘EI |

no

Turismo Receptivo

MOSQUERA TOURS SAS

RAZONES FINANCIERAS

ANO

| 2011

| 2012

VERSION A8 VIGENCIA | PAGINA
01 31/12/13 1DE1
2015 2014 2015 Unidad

'Razones de liquidez

N° de
Razon corriente o circulante 29,83 veces

N° de
Prueba o razén acida 29,83 veces

N° de
Solidez 40,58 veces
Capital de trabajo neto 38.697.200 Und $

'Razones de actividad

N° de
Rotacién de capital de trabajo 3,09 Veces
N° de
Rotacion de activo corriente 0,34 veces
N° de
Rotacion de activo total 1,93 veces

'Razones de apalancamiento

'Razones de rentabilidad

indice de endeudamiento total 2,17% %
indice de participacion

patrimonial 97,83% %
indice de costos de ventas 58,87% %
indice de gastos operativos 12,64% %
indice de costos financieros 0,55% %

Margen de utilidad operacional 41,13 %
Margen de utilidad neta 27,94 %
Rendimiento de los activos 53,94 %
Rendimiento sobre el patrimonio 55,13 %
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Las razones de actividad miden que tan rapido las cuentas por cobrar de la empresa

se convierten en efectivo. En el que la rotacion de capital de trabajo es de 3,09 veces, la

rotacion de activo corriente es de 0,43 veces y la rotacion del activo total tarda 1,93 veces
en convertirse en efectivo.

3.2.2 Politicas de inversion.

La politica de inversion debe hacer énfasis en que las inversiones van a desarrollarse
en los activo. Ya que pueden contribuir o perjudicar directamente la operacién de la
empresa. Por lo que es importante evaluar los siguientes conceptos.

3.2.2.1 Politicas de efectivo de la empresa. (Grafica N°22)

RENTABILIDAD
PLANEACION e
GENERACION DE EFECTIVO
\ GEMERAR
FLUIO DE CAJA VDT LIQUIDEZ
SALIDA DE EFECTIVO —/
PROGRAMACION
EVITAR RIESGO
Gréfica N° 22
Politicas de efectivo de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours
3.2.2.2 Politicas de crédito: Cartera de la empresa. (Grafica N°23)
Grafica N° 23

Politicas de crédito de Mosquera Tours
Fuente: Mosquera Tours
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3.2.2.3 Politicas de inversion permanente.

Actualmente la empresa Mosquera Tours no tiene actualmente ninguna inversion en
ningun sector econdmico. Pero si en algin momento tomara la decision de invertir en
titulos valores o algun otro tipo de negocios. Debe de tener en cuenta tres aspectos antes de

invertir que son:

- Politica de compra.
- Politica de manejo, custodia y seguridad.

- Politica de venta y enajenacion.

Con el fin de prever los riesgos econémicos-legales de tipo juridico, de solvencia y

comportamiento del mercado a nivel mundial.

3.2.3 Politicas de Financiacion.

Las politicas de financiacion hacen relacion a cuanto es la capacidad de
endeudamiento a la que esta dispuesta en asumir la empresa. Teniendo muy en claro que las
fuentes de financiacion a las que recurrimos tienen costo. Lo que nos permite determinar, si

la estructura de la organizacion esta preparada para asumir retos de indole financiero.

Para poder financiarnos podemos contar con cinco herramientas muy puntuales que
nos ofrecen la empresa y el entorno. La cual debemos analizar de forma detallada a la hora

de recurrir a un préstamo. Las herramientas son.

- Financiacion con terceros. (Proveedores, gobierno, banqueros...).
- Financiacion con recursos propios. (dividendos de accionistas).
- El costo promedio ponderado de capital. (intereses, comisiones, plazos...).

- Apalancamiento financiero y la generacion de valor.

Estructura optima de capital.
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3.2.4 Politicas de operacion de la empresa.

Las politicas de operacion de la empresa estan ligadas a cuanto los ingresos que
ofrece la empresa y en cuanto disminuye sus costos en las operaciones empresariales. La
cual se debe disefiar de forma conjunta el departamento financiero, administrativo y de

ventas, estrategias en estos dos conceptos:

- Generacion de ingresos.

- Control y disminucion de costos.

Permitiendo realizar y evaluar constantemente la gestion operacional, de esta forma
obtendriamos procesos de mejora continua con la retroalimentacion que cada uno de los
colaboradores de la empresa nos informan con el fin de fortalecer el sistema organizacional

de la empresa.

3.2.5 Desarrollo de estrategias Financieras.

En la empresa Mosquera Tours actualmente carece de mecanismos para desarrollar
estrategias de indole operativa y financiera. Por tal motivo hemos desarrollado a lo largo de
este documento un modelo de fortalecimiento organizacional con el fin de que cada area de

la empresa tenga un panorama amplio a la hora de tomar decisiones y disefiar estrategias.

Por lo que en este punto se dejara la propuesta de desarrollar el "Balanced
Scorecard” y/o "El Sistema Balanceado de Indicadores de Gestion™. Ya que es definida por
los grandes gurd empresariales como un “Sistema integrado, balanceado y estratégico de
medicion en aspectos financieros, de clientes, procesos internos y aprendizajes

corporativos’.

Esta herramienta de gestion va hacer bien acoplado a la empresa Mosquera Tours,
una vez aplique el control en Todos sus procesos empresariales propuestos en este

documento.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Agrupada y analizada toda la informacion se puede constatar que la empresa

realiza sus actividades de acuerdo a lo descrito en este documento.

4.1 Especificaciones de las operaciones, control financiero y operativo de

Mosquera Tours. S.A.S.

Mosquera Tours es una empresa dedicada a la realizacion de eventos empresariales,
culturales, sociales entre otros, ademas de de dedicarse a la venta de paquetes turisticos en
su rol de agencia de viajes. Para la realizacion de la contratacion de manera directa o por
invitacion, la empresa realiza una cotizacion elaborada por la gerencia donde se presenta la
oferta para la prestacion del servicio junto a los tiempos de ejecucion y requerimientos del

evento.

Al ser aceptados como organizadores para la realizacion del evento, se legaliza el
contrato pactando la forma de trabajo por cada una de las partes, ademas de llegar al
acuerdo de las formas de pago por si se entregaran anticipos o se paga el valor total del
contrato al finalizar el evento. Con esta informacion la empresa se adecuara internamente a

los costos de la realizacién del contrato.

Mosquera Tours después de aceptado como organizador, comienza la seleccion del
personal de apoyo logistico y proveedores de servicios del evento a realizar. Observa la
necesidad de adquirir créditos financieros para poder cumplir con las obligaciones
anticipadas y para después de finalizado el evento o si solo necesita recurrir a su propio

capital de trabajo.

120 | Pagina



Al finalizar el contrato, el cliente hace un pedido del informe final del evento para
observar los resultados obtenidos, y entrega un veredicto del nivel satisfaccion de ellos para
con Mosquera Tours.

4.1 Analisis de las fortalezas y debilidades de las operaciones, control

financiero y operativo de Mosquera Tours. S.A.S.

Segun la informacidn descrita sobre la empresa se hallaron fortalezas y debilidades en

el proceso de operaciones, control financiero y operativo.

Salda sus pagos y
obligaciones de 0.2 4 0.8
manera puntual.

Cuenta con planta y 0.2 3 0.6
equipo, adecuado y
actualizado para la
prestacion de
servicios

Diversidad de
proveedores 0.1 4 0.4

Falta de 0.05 2 0.1
conocimientos de las
herramientas
disponibles para tener
un control de la
operacion.

Recarga de trabajo en
las funciones de la 0.05 2 0.1
empresa sobre un
mismo empleado.

Deficienciaen el
control del 0.2 3 0.6
presupuesto del
capital de trabajo.
Desactualizacion del
plan estratégico 0.2 4 0.8
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Cuadro N° 11
Matriz EFI
Fuente: Mosquera Tours

La informacion presentada anteriormente nos arroja unas fortalezas y debilidades que
presenta Mosquera Tours en su operacion, con base a esos resultados se pueden generar

propuestas viables para contrarrestar las debilidades descritas.

A la hora de ponderar cada fortaleza y debilidad en la matriz de evaluacién de

factores internos (EFI), el resultado obtenido de la respectiva ponderacion es de 3,4 puntos.

Si Mosquera Tours. S.A.S. incorpora el disefio planteado en este trabajo de
investigacion basado en un sistema de control financiero y operativo, lograra volver
fortalezas aquellas debilidades descritas anteriormente. Llevando la empresa a un nuevo
cambio en pos a un desarrollo, permitiéndole mejorar toda la parte de control interno y asi
volviéndose més organizada, fiable, productiva y generando calidad en cuanto a la

prestacion de sus servicios.

4.3 Disefo de un sistema de control operativo y financiero para Mosquera
Tours S.A.S.

Mediante este documento se propone la implantacion de un nuevo planeamiento
estratégico mas especifico, real y comprensible al actual. Incorporando un modelo de
gestion que permita la flexibilidad para definir las actividades que se deben realizar, para
ello la empresa podra disponer de las herramientas de control propuestas en este

documento.

Los formatos descritos en el proyecto, permiten mejorar la organizacion de la
informacidn con respecto a reservas, satisfaccion del cliente, quejas y reclamos, servicios
no conformes, accion de mejora, fidelidad del cliente, evaluacion de proveedores y control
financiero. Al aplicar estas herramientas la empresa puede gestionar de manera optima él

cuando hacer las actividades, que medios son los necesarios y cuales estan disponibles.
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4.4 Matriz de evaluacion de factores externos. (EFE)

Desarrollo de estrategias
que estimulan el turismo 0.1 3 0.3
receptivo en la ciudad por
parte de las entidades
publicas y privadas.

Zona de localizacion
cuenta un mercado en

crecimiento, con 0.2 3 0.6
empresas importantes en

el sector.

Nuevas tendencias para 0.05 2 0.1

realizar viajes y eventos

Aprovechamiento de la
ofer@a institucional _pubhco 0.1 3 0.3
- privada tanto a nivel
departamental como
nacional que tiene
presencia en la region

Seguridad del Sector de 0.3 4 1.2
localizacion
Las estrategias de 0.1 3 0.3

nuestra competencia

Disminucién de los 0.1 3 0.3
ingresos
Inestabilidad actual de la 0.05 2 0.1

economia mundial

Cuadro N° 12
Formatos EFE
Fuente: Mosquera Tours
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Analisis

Desarrollo de estrategias que estimulan el turismo receptivo en la ciudad por parte
de las entidades publicas y privadas. Es una gran oportunidad que la empresa ha
identificado ya que factores como la devaluacion del dolar frente al peso
Colombiano ha generado un gran dinamismo de viajeros del interior del pais a

diferentes destinos turisticos nacionales e internacionales.

Zona de localizacion cuenta un mercado en crecimiento, con empresas importantes
en el sector. Las empresas que estan ubicadas en Bogota han tenido que desplazarse
a la sabana por cuestiones ambientales, politicas, econdmicas entre otros factores.
Lo cual muchas de estas empresas han llegado a Mosquera lo cual nos permite una

mayor cercania para con estas empresas ofrecer nuestros servicios.

Nuevas tendencias para realizar viajes y eventos. La empresa Mosquera Tours ha
logrado ampliar su portafolio de servicio gracias a las nuevas tecnologias.
Aprovechamiento de la oferta institucional publico - privada tanto a nivel
departamental como nacional que tiene presencia en la region. Desarrollar nuevos

servicios de portafolio que busquen satisfacer las necesidades de estas instituciones.

Seguridad del Sector de localizacion. Es una de las amenazas latente puesto que se

enfrenta muchos problemas de caracter pablico.

Las estrategias de nuestra competencia. Es un concepto del cual la empresa debe

estar alerta ya que esta generando en la competencia muchos servicios idénticos a

los que ofrece Mosquera Tours a precios bajos.
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- Disminucion de los ingresos. Es una gran falencia ya que muchas de las

organizaciones a las que le ofrecemos nuestros servicios han reducido sus

actividades de congresos, asambleas y demas.

- Inestabilidad actual de la economia mundial. Es una amenaza a la cual todas las

empresas nacionales e internacionales nos estamos enfrentando por la inestabilidad

del comportamiento de las politicas que va a aplicar cada organizacion.

- Ala hora de ponderar cada oportunidad y amenaza en la matriz de evaluacion de

factores externos (EFE), evidenciamos que resultado que nos arroja es de 3,2

puntos. Lo cual nos indica que la empresa se ha mantenido en una estabilidad en

cuanto a las decisiones que ha tenido que asumir en estos Gltimos afios para lograr el

balance en todas las areas de la empresa.

4.5 Matriz de impacto cruzado. (MIC)

MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO

EVENTOS PESO 250
1 2 3 4 5
1. Proveedores 0.33 44% 41.25% | 37.5% | 36.66%
2. Utilidad 0.25 37.31% 31.25% | 28.40% | 27.77%
3. Disminucion de precios 0.20 29.85% 26.66% 22.72% | 22.23%
4. Disminucion de costos 0.12 17.91% 16% 15% 13.34%
5. Disminucién de liquidez 0.10 14.92% 13.34% 125% |11.36%
1

Cuadro N° 13
Matriz MIC
Fuente: Mosquera Tours

El nivel de ocurrencia de los proveedores en cuanto la utilidad es muy buena ya que

permite genera una gran rentabilidad en la empresa. Puesto que la empresa cuenta con un

listado amplio en cuanto nuestros proveedores ya que son transcendentales con los eventos

que ofrecemos a nuestros clientes.
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El nivel de ocurrencia de los proveedores en cuanto la disminucion de precios es
una forma de generar rentabilidad, ya que cuando se presenta descuentos en cuanto los
servicios prestados la empresa los clientes aprovechan los descuentos.

La disminucion de costos en cuanto los proveedores son una herramienta clave para
la empresa, puesto que comentamos anteriormente contamos con un listado amplio de
proveedores lo cual nos permite escoger el portafolio mas comodo cuanto precio —calidad,

segun el servicio que se vaya a presentar.

Contamos con una liquidez muy pequefia la empresa no maneja créditos pero todo
el dinero que entra es usado para saldar deudas con los distintos proveedores y obligaciones
de la empresa.

La utilidad que generamos en cuanto la disminucidn de precios es una politica de la
empresa ofrecer a nuestros clientes calidad y precios. COmodos en cuantos eventos y viajes
lo cual lo hace ser una de las empresas de servicios muy rentable en cuanto sus estados

financieros.

4.6 Matriz de posicion estratégica y evaluacion de acciones. (SPACE)

FORTALEZA FINANCIERA PUNTUACIONES
Acuerdos de prestacion de servicios con Multinacionales
4
Capacidad financiera para cumplir con obligaciones a corto plazo
4
Politicas crediticias de la empresa Mosquera TOURS 3
Gestion empresarial-econémica por parte de Mosquera TOURS
4
15
FORTALEZA DE LA INDUSTRIA
Gobierno corporativo fuerte. 4
Variedad de servicios y productos de alta confianza. 4
8
ESTABILIDAD AMBIENTAL
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Crisis en la zona euro. -3
Nuevos jugadores y competidores en el mercado que intenten competir con la empresa. -3
Inestabilidad econdmica. -2
-8
VENTAJA COMPETITIVA
Cobertura a nivel Nacional en las principales ciudades del pais. -4
Cuenta con aliados estratégicos. -5
Gran variedad de portafolio de productos para inversion. 5
-14
CONCLUCION
Promedio de la fortaleza financiera (FF) 3,75
Promedio de la fortaleza de la industria (FI) 4
Promedio de la estabilidad ambiental (EA) 2,67
Ventaja competitiva (VC) 4,67
CORDENADAS DEL VECTOR DIRRECIONAL; EJE X 8,67
CORDENADAS DEL VECTOR DIRRECIONAL; EJE Y 6,42

Cuadro N° 14
Matriz SPACE
Fuente: Mosquera Tours

CONSERVADOR AGRESIVO

ye =—F———~1— —

DEFENSIVO COMPETITIVO

iy
»

Cuadro N° 15
Matriz SPACE
Fuente: Mosquera Tours
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Las estrategias que en el afio 2011 implemento Mosquera Tours fue desarrollar la
gestion empresarial, para lograr generar a la empresa acuerdos de servicios con empresas
grandes, que se tradujeron en $119.412.130 (pesos colombianos) por motivo de ingresos.
A pesar de contar un muy limitada corto presupuesto, desarrollo algunos acuerdos
econdmicos que permitieran que el servicio de calidad de Mosquera Tours no se viera
comprometida en las prestacion de sus servicios, por tal motivo se evidencio que la
tenacidad por parte de la administracion de la empresa y con un buen direccionamiento en
la toma de decisiones.

4.7 Matriz de planeacion estratégica cuantitativa. (MPEC)

Implementar el servicio de Crear una nueva oficina en
Contact Center Bogota (AV Dorado)

FACTORES CLAVE PONDERACION

1. Desarrollo de estrategias que estimulan el 0.05 3 0.15 2 0.10
turismo receptivo en la ciudad por parte de las
entidades publicas y privadas.

2. Zona de localizacion cuenta un mercado

en crecimiento, con empresas importantes en 0.03 2 0.06 2 0.06

el sector.

3. Nuevas tendencias para realizar viajes y

eventos 0.06 1 0.06 1 0.06

4. Aprovechamiento de la oferta 0.09 4 0.36 2 0.18

institucional pdblico - privada tanto a nivel

departamental como nacional que tiene

presencia en la region 0.24 2 0.12
0.06 4

5. Servicios Web; servicio de promocidn en
los buscadores que dan la oportunidad de
ampliar el nimero de personas clientes.
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6. Seguridad del Sector de localizacion

7. Las estrategias de
nuestra competencia

8. Disminucién de los ingresos

9. Inestabilidad actual de la economia
mundial

10. Creciente competencia en el segmento
turistico y de sociales evoluciona rapidamente
en la zona y es altamente competido.

11. Precios accesibles y altamente competitivos.
12. Valor agregado de los servicios.

13. Oferta de paquetes turisticos y operacion de
eventos de alta calidad.

14. Mosquera Tours es integral ya que tienen tres
unidades de negocios que la hacen integran para el
cliente corporativo ya que se presenta como un
asesor de Servicios de viajes y turismo tanto para
individuales como para grupos. Organizador de
eventos de todo tipo y Operador de turismo
receptivo y transporte.

15. La marca de Mosquera Tours se ha puesto
visible en el directorio empresarial y se ha
posicionado como sinénimo de exquisitez y calidad
en el servicio orientado al cliente de Mosquera
Cundinamarca y sus alrededores y prontamente
Bogota.

16. Alta competencia entre las empresas
existentes en el sector debido a la baja
diferenciacion de los productos ofertados

17. Falta de Infraestructura para realizar
Optimamente la operacion

18. Area de localizacion de la empresa

19. Promocién comercial; se ha incursionado
en todo el sector industrial y comercial para
lograr nuevos clientes, pero no ha habido
mucha aceptacién por el poco tiempo de
antigtiedad de la empresa.

0.02

0.06

0.08

0.04

0.04

0.04

0.06

0.05

0.07

0.04

0.03

0.06

0.02

0.03

0.07

0.02

0.18

0.32

0.12

0.08

0.16

0.24

0.05

0.21

0.08

0.09

0.24

0.04

0.09

0.28

3

0.06

0.18

0.16

0.12

0.08

0.12

0.18

0.20

0.07

0.04

0.09

0.24

0.06

0.09

0.21
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20. El corto presupuesto con que cuenta limita 4
el campo de accion en la promocion y
divulgacién de la empresa y en el
cumplimiento de unas obligaciones
constantes.

SUMA TOTAL 1.00 3,07 2,42

Cuadro N° 16
Matriz MPEC
Fuente: Mosquera Tours

CONCLUSION Y RECOMENDACION

Por medio de una planeacion estratégica bien definida, analizando el entorno de la
organizacion y realizando un diagnostico interno, se obtuvieron las bases para cimentar la
estrategia de fortalecimiento organizacional, ya que se evaluaron las principales fallas y
falencias en las cuales incurria habitualmente la organizacion. Al evaluar estos puntos

débiles, se evidencid que no existia un control interno para la medicién de su desempefio.

Se plante6 un modelo de gestidn corporativo, que pretende cubrir todas las areas de
gestion de la empresa, brindando un plan de actuacién, un enfoque particular y un
conocimiento en cada uno de los colaboradores de la empresa, basandose en los principios
y valores organizacionales, ya que estos son las bases que cimentan las estructura de la

empresa.

Este trabajo de grado, plantea un esquema muy importante que debe implementar la
empresa para evaluar la gestion de sus operaciones, por medio de los formatos establecidos

para realizar un seguimiento y tabular los resultados de la informacién obtenida, de esta

130 | Pagina




forma, se tomaran las acciones de mejora continua pertinentes para satisfacer las
necesidades de los clientes, identificando el tiempo de respuesta de atencion en cuanto a sus
requerimientos de viaje, la fluidez de la informacion recibida, la amabilidad,
profesionalismo y claridad al atender las expectativas, ponderando de esta manera la
prestacion del servicio, y obteniendo la informacidn necesaria para contrarrestar las

falencias.

Por medio del diagnostico interno realizado, se evidencio que Mosquera Tours no
contaba con un modelo de control financiero, por ende se incurrié en la elaboracién de un
modelo llamado por los autores como BFMT, “Bases Financieras de Mosquera Tours”, el
cual se estructuraba con cinco herramientas como lo son, el analisis financiero, el cual
evalla la situacion actual de la organizacion, detallando las consecuencias obtenidas por
cada una de las decisiones tomadas por la direccion, evidenciado en los estados financieros,
de esta forma se evalud el desempefio de la empresa, obteniendo que hubo un constante
crecimiento desde el inicio de sus operaciones, a pesar de su corta existencia,
adicionalmente se estructuro una plantilla de la razones financieras, para llevar un control
anual y medir el desempefio y evolucion de la organizacion. De otro lado en el BMT, se
agregaron dos esquemas los cuales fueron, las politicas de efectivo que la empresa debe
tener para evaluar su flujo de caja y las politicas de crédito (ventas a crédito) que la
organizacion deberia implementar, para abarcar una mayor cantidad de mercado, ya que en

la actualidad no cuenta con este tipo de ventas.

También se plantea una politica de inversién permanente para generar una
rentabilidad por medio de la compra de titulos valores, de manejo de custodia y seguridad,
evaluando los riesgos de tipo juridico, de solvencia y del mercado a nivel mundial, para
tomar decisiones eficaces frente a posibles situaciones tanto internas como externas. Por
otro lado, se plantea evaluar una politica de financiacion que evalué la capacidad de
endeudamiento a la que esta dispuesta a asumir la empresa, de esta forma se tiene en claro
las fuentes de financiacion a las que puede recurrir la organizacion y los costos que se
pueden presentar, permitiendo determinar, si la estructura de la organizacién esta preparada

para asumir retos de indole financiero.
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Y por ultimo, es necesario implementar una politica de operacion, que esté ligada a
la cantidad de los ingresos que genera la empresa y en la disminucion o reduccion de los
costos en las operaciones empresariales. De esta forma se debe disefiar en forma conjunta
con el departamento financiero, administrativo y de ventas, estrategias en estos dos
conceptos, generacion de ingresos y control y disminucion de costos, obteniendo procesos
de mejora continua, gracias al feed back de los colaboradores de la organizacion,

fortaleciendo el sistema organizacional.

La tasa de crecimiento sostenible es un factor clave, el cual representa para la
empresa un nivel de rentabilidad positivo, demostrado en el resultado del estudio realizado
anteriormente. El cual se puede concluir que la empresa tiene un crecimiento un poco
mayor de lo normal de manera positiva, manteniendo su participacion en el mercado al
ritmo en que la demanda tiende a aumentar. Este crecimiento puede generar una amenaza
para la empresa si esta no puede controlarlo, por ende es necesario implementar los

sistemas de control.

Mosquera Tours actualmente carece de mecanismos para desarrollar estrategias de
indole operativa y financiera. Por tal motivo hemos desarrollado a lo largo de este
documento un modelo de fortalecimiento organizacional con el fin de que cada area de la

empresa tenga un panorama amplio a la hora de tomar decisiones y disefiar estrategias.

Se recomienda que Mosquera Tours. S.A.S. lo mas pronto posible cree sistema de
control que le permita llevar un monitoreo y una supervision de sus actividades. Si la
empresa incorpora el disefio planteado en este trabajo de investigacion basado en un
sistema de control financiero y operativo, Llevara a la empresa a un nuevo cambio en pos a
un desarrollo, permitiéndole mejorar toda la parte de control interno y asi volviéndose mas
organizada, fiable, productiva y generando calidad en cuanto a la prestacion de sus

Servicios.
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GLOSARIO

Ambiente Externo: es la vigilancia sistematica de las principales fuerzas externas

que influyen en la organizacion.

Ambiente Interno: son aquellos elementos que influyen en el interior de la

organizacion de manera directa, cayendo en responsabilidad del gerente.

Congresos: un congreso es una reunién o conferencia, generalmente periddica,
donde los miembros de un cuerpo u organismo se retnen para debatir cuestiones de

diversas indoles.

Control: es el mecanismo para comprobar que las cosas se realicen como fueron
previstas, de acuerdo con las politicas, objetivos y metas fijadas previamente para

garantizar el cumplimiento de la misién institucional.

Control interno: es el ejercicio del Control dentro de los procesos de la entidad,

practicado por todos los servidores en el desarrollo de sus actividades.

Convenciones: una convencion es un evento de vocacion privada, generalmente
organizado por una sola empresa, con una duracion minima de dos dias y al menos
cincuenta participantes. Las convenciones estan orientadas a la generacion de negocio y lo

habitual es que tan solo asistan miembros de la empresa o empresas organizadoras.

Diagnostico estratégico: se orienta a precisar las Fuerzas y Debilidades de los
cinco recursos fundamentales de la empresa: humanos, financieros, tecnolégicos,
productivos y comerciales; este es el objetivo del Diagnostico Interno. También permite
estimar la importancia de dichas Fuerzas y Debilidades a través de las Amenazas y

Oportunidades que provienen del entorno, para esto se realiza el Diagnéstico Externo.

Finanzas: las actividades relacionadas con los flujos de capital y dinero entre
individuos, empresas, o0 Estados y el analisis de estas actividades como especialidad de

la economia y la administracién.
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Formato: un formato es un archivo elaborado de forma particular con el fin de

codificar informacion para su almacenamiento o recopilacion.

Fortalecimiento: se enfoca a inducir las condiciones suficientes y necesarias para
gue una organizacion tenga éxito en el logro de sus objetivos y metas, asi como en el
cumplimiento de sus compromisos, a fin de asegurar su continuidad existencial y la

proyeccion de perspectivas para su crecimiento y desarrollo.

Meétodo: modo ordenado y sistematico de proceder para llegar a un resultado o fin

determinado.

Operador profesional de congresos (OPC): son las personas naturales o juridicas
legalmente constituidas que se dediquen a la organizacion de certdmenes, congresos,
convenciones, ferias, seminarios y reuniones similares en sus etapas de gerenciamiento,
planeacion, promocién realizacion, asi como a la asesoria y/o produccion de estos

certamenes en forma total o parcial.

Operativo: se trata de un dispositivo o un plan que se lleva a cabo para desarrollar

una accion y conseguir un objetivo.

Proceso: Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas

circunstancias con un fin determinado.

Reservas: la accidn de destinar una cosa o un lugar para un uso exclusivo o para

una persona determinada.

Turismo: comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior

a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios 0 por otros motivos.

Sistema: Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y

relacionados que interactuan entre si para lograr un objetivo.
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Satisfaccion del cliente: Correspondencia entre la experiencia que origina un

producto corresponde a las expectativas o las supera.

Wedding Planner: Un Wedding Planner brinda un servicio de planificacion,
organizacion y supervision de bodas o eventos, para que estos sean del disfrute de todos los
presentes a la fiesta, incluso los anfitriones. Un Wedding Planner asume responsabilidades

y obligaciones del evento.
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Pagina web
www.asemsolutions.com/buscador/banco/COMO%20SE%20EJERCE%20EL%20CONTR
OL%20FINANCIERO%20EN%20LAS%200RGANIZACIONES.pdf

Pagina web
www.inosanchez.com/files/mda/af/ TOPICO03 RAZONES FINANCIERAS.pdf
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RESERVAS EN AGENCIAS DE VIAJES

1. OBJETO

Esta Norma Técnica Sectorial establece los requerimientos minimos para la prestacion del
servicio de reservas.

2. ALCANCE

Esta norma aplica para agencias de viajes.

3. DEFINICIONES
Para los propositos de esta norma, aplica:
3.1 Reserva: proceso por el cual una agencia de viajes recibe la solicitud de un cliente y

tramita y confirma la prestacién de un servicio a un cliente, directamente o a través de un
proveedor de la siguiente manera:

Cliente <——> agencia <——> proveedor

4, REQUISITOS
4.1 DOCUMENTACION

La agencia de viajes debe definir y documentar los procesos relacionados con las reservas en
los que se deben considerar los requisitos establecidos en esta norma.

4.2 MEDIOS PARA HACER LA RESERVA

4.2.1 La agencia de viajes debe disponer y controlar, los medios por los cuales se realizan las
reservas y su relacién con el cliente y el proveedor.
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4.2.2 Los equipos y facilidades con que cuenta la agencia de viajes dependeran del sistema
de reservas que contrate o elija, asi como de su disponibilidad, del volumen y tipo de respuesta
requerida tanto para con el cliente, como para con el proveedor

4.3  INFORMACION Y RESPUESTA AL CLIENTE

La agencia de viajes debe asegurarse de conocer los requerimientos generales de los
proveedores en cuanto a informacién que deba suministrarse al cliente para la reserva.

Se debe informar y asesorar a los clientes sobre las condiciones de sus reservas.
El personal encargado de las reservas, debe asegurar que los servicios y programas de los
proveedores y otros prestadores de servicios turisticos, se reserven en forma oportuna y dentro

de las condiciones convenidas con el cliente.

Se debe dar respuesta a la solicitud del cliente dando cumplimiento a sus requerimientos y a
los del proveedor.

La confirmacion de la prestacion de un servicio por parte del proveedor a la agencia de viajes
es una condicion indispensable para la expedicion del documento de viaje u orden de servicio.

El cliente debe obtener de la agencia de viajes, la confirmacion de la reserva requerida dentro
de los términos solicitados y acordados durante la reserva. Dichos términos deben estar
asociados con las caracteristicas especificas de los productos y servicios y las condiciones
particulares de operacion del proveedor. La agencia debe exigir, una vez confirmado el servicio
y sus caracteristicas, el cumplimiento por parte del proveedor. La confirmacion incluye la
indicacién con precision de los datos relacionados con la prestacion del servicio reservado.
En caso de que la reserva sea negada, la agencia informara de manera inmediata al cliente.
4.4  ELEMENTOS DE EVALUACION DEL SERVICIO
La agencia de viajes debe establecer y documentar, un sistema de indicadores de la gestién
realizada dentro de los procesos del servicio de reservas, donde se midan los siguientes
aspectos:

- La accesibilidad a los medios de reservas y su tiempo de respuesta

- El tiempo de respuesta a la solicitud del cliente

- Disefio e implementacion de registros para medir la satisfaccion del cliente

4.5 RESERVA CON EL PROVEEDOR

Dentro del proceso de reserva con el proveedor, se deben cumplir los siguientes requisitos:

- Establecer con claridad el tipo de proveedor con el que se realizara la reserva.
En caso de proveedores de servicios turisticos, estos deben ser reconocidos.
(Nota 1)
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Nota 1. La agencia de viajes disefiara un mecanismo para verificar que el proveedor del sector turistico
nacional cumple con los requisitos legales.

- Definir, documentar y verificar la informacion del cliente y del proceso, antes de
comunicarse con el proveedor. Esta informacion debe ser registrada durante el
proceso de reserva.

- Suministrar al proveedor la informacién necesaria para garantizar una reserva
correcta, acorde con las condiciones del proveedor y encaminada a la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

- Establecer una comunicacion clara con el proveedor, lo que incluye la
identificacion del personal con el que se realiza la reserva.

- Determinar el estado en que queda la solicitud (confirmada o rechazada) durante
su realizacion

- Verificar la reserva segln procedimientos documentados y dentro de los plazos
pactados con el cliente

- Verificar requisitos especiales como plazos para pagos y condiciones de
cancelacion

4.6  CONFIRMACION DE LA RESERVA
La reserva debe confirmarse dentro de los plazos y garantias establecidas con el proveedor y
el cliente. En la confirmacion se debe verificar la informacién de la reserva confrontando los
datos consignados en la reserva del proveedor con los registrados por la agencia.
4.7  CANCELACION DE RESERVAS
La cancelacion de reservas se debe realizar considerando los requisitos del proveedor (plazos
y soportes de cancelacion). El cliente debe conocer las condiciones de cancelacién de las
reservas.
4.8 ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE RESERVAS
La agencia debe establecer programas de entrenamiento del personal de reservas
encaminados a estimular actitudes y alcanzar los tiempos de respuesta que exige la operacion
y desarrollar las habilidades, aptitudes y destrezas conforme a los procedimientos establecidos.

5. DOCUMENTOS DE CONSULTA

ALBRECHT KARL, LAWRENCE J. BRADFORD, La Excelencia en el Servicio, Legis Fondo
Editorial, Bogota, 1990.
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Anexo (Informativo)

La siguiente es la lista de normas legales que tienen relacion con el presente documento.
CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 300 de 1996-Ley General de Turismo.

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Decreto 53 del 18 de enero de 2002. Por el
cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la actividad de las agencias de viajes y se
dictan otras disposiciones.

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Decreto 502 del 28 de febrero de 1997. Por el
cual se definen la naturaleza y funciones de cada una de los tipos de agencias de viajes de que
trata el articulo 85 de la ley 300 de 1996.
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PROLOGO

La Unidad Sectorial de Normalizacion para el Subsector de Agencias de Viajes - USNAV es
una entidad reconocida por el Organismo Nacional de Normalizacién que tiene como funcion la
preparacién de normas técnicas propias del subsector de agencias de viajes (NTSAV) dentra
de los parametros internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de ser
sometidas al proceso de adopcion y publicacién de la Norma Técnica Colombiana (NTC) o
Guia Técnica Colombiana (GTC).

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacién Técnica
esta garantizada por:

El comité técnico de calidad del servicio, el cual es un conjunto interdisciplinario de
profesionales, integrado por representantes de las agencias de viajes del pais, consumidores e
interesados en general, que mediante consenso establecen pardmetros fundamentales que
rigen la normalizacién de productos, procedimientos o servicios en el subsector de agencias de
viajes.

El periodo de consulta publica, caracterizado por la participacién de todos los interesados.
La NTSAV 01 fue aprobada por el Consejo Directivo de la USNAV el 2002-02-05

Esta norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en
todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

A continuacién se relacionan las empresas que colaboraron en el estudio de esta norma a
través de su participacion en el Comité Técnico de calidad del servicio:

AVIATUR DE LA UNIVERSIDAD EXTERNADO DE
DIRECCION GENERAL DE TURISMO COLOMBIA

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE GEMA TOUR LTDA

EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS SENA

Ademas de las anteriores, en consulta publica el proyecto se puso en consideracion de las
siguientes entidades:

C. CIBELES REPRESENTACIONES TURISTICAS LTDA
CAPITAL

CASA DANN CARLTON

CASA DEL TURISMO DE BOGOTA

CASA MEDINA

CENTENARIO

CONEXIONES TURISTICAS E.U.

COSMOS 100

DOLAR TOUR LTDA

DON JAIME

EL EDEN

EXCURSIONES BARRANQUILLA Y CIA LTDA
HOSTAL EL DORADO

LA FONTANA

MAYORISTA DE TURISMO ALFREDO REINA B.
MELIA CONFORT CHICAMOCHA

PUERTA DEL SOL

SAUCES DEL ESTADIO

SERNICH VIAJES Y TURISMO DE CALI LTDA
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TRAVEL CLUB LTDA BTI COLOMBIA
VERDE MAR

VIAJES Y TURISMO DON QUIJOTE LTDA.
VIESCO

ZUANA BEACH RESORT

OFICINA DE TURISMO

OFICINA MUNICIPAL DE TURISMO
OFICINA DE FOMENTO Y TURISMO
OFICINA MUNICIPAL DE TURISMO
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO
OFICINA DE CULTURA Y TURISMO
ASOCIACION TERRITORIAL DE PROMOCION
TURISTICA

OFICINA DE CULTURA Y TURISMO
ETURSA

OFICINA DE TURISMO Y CULTURA
CORPORACION CARTAGENA DE INDIAS
SECRETARIA DE TURISMO

ALCALDIA MUNICIPAL

CORPORACION DE TURISMO

OFICINA DE TURISMO

SECRETARIA DE TURISMO

GRUPO DE CULTURA Y TURISMO
OFICINA DEPARTAMENTAL DE TURISMO

SOCIEDAD DE INVERSIONES TURISTICAS DEL

HUILA - INTURHUILA -

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
INSTITUTO DE TURISMO DEL META
OFICINA ASESORA DE TURISMO
SUBSECRETARIA DE TURISMO DE BOYACA
GOBERNACION DE CALDAS

UNIDAD ADMINISTRATIVA Y ESPECIAL DE
CULTURA Y TURISMO

INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TURISMO
INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO
GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA
INSTITUTO DE CULTURA, TURISMO Y
RECREACION

INSTITUTO DE TURISMO DE PAIPA
OFICINA DE TURISMO

OFICINA DE TURISMO

INSTITUTO DISTRITAL DE CULTURA'Y
TURISMO

VILLA DE LEYVA
POPAYAN

PEREIRA

SAN GIL, SANTANDER
CUCUTA

BARICHARA, SANTANDER

LETICIA

HONDA, TOLIMA
SANTA MARTA

NUQUI, cHOoCcO
CARTAGENA, BOLIVAR
MOMPOX, BOLIVAR
MELGAR, TOLIMA
GIRARDOT, CUNDINAMARCA
ARMENIA

SAN ANDRES ISLAS
BUCARAMANGA
SINCELEJO, SUCRE

NEIVA, HUILA
RIOHACHA, GUAJIRA
VILLAVICENCIO
SANTA MARTA
TUNJA

MANIZALES

VALLEDUPAR
BOGOTA
MANIZALES

GIRON, SANTANDER
CALI

SOCORRO, SANTANDER
PAIPA, BOYACA
MEDELLIN

CALI

BOGOTA
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El ICONTEC cuenta con un Centro de Informacién que pone a disposicion de los interesados
normas internacionales, regionales y nacionales.

DIRECCION DE NORMALIZACION
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NORMA TECNICA NTS
SECTORIAL AV02

2002-02-0s
ATENCION AL CLIENTE EN AGENCIAS DE VIAJE
E: CUSTOMER SERVICE IN TRAVEL AGENCIES
CORRESPONDENCIA:
DESCRIPTORES: agencia de viajes; atencion al cliente; servicio al cliente.

v

MinDesarrollo
Direccidn General de Turismo
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ATENCION AL CLIENTE EN AGENCIAS DE VIAJES

1. OBJETO

Esta Norma Técnica Sectorial establece los requisitos que deben cumplir las agencias
de viajes para garantizar una adecuada atencién al cliente en las etapas de la
prestacion de servicio propias de la agencia de viajes.

2. ALCANCE

Aplica a las agencias de viajes y sus procesos.

3. DEFINICIONES
Para los propdésitos de esta norma, aplican:
3.1 MOMENTO DE VERDAD

Instante preciso en el que el cliente se pone en contacto con la agencia y, sobre la
base de ese contacto, se forma una opinion acerca de la calidad del servicio y
virtualmente la calidad del producto.

3.2 AUDITORIA DE SERVICIO

Proceso sistematico e independiente de verificacion de las actividades relacionadas
con la prestacion de un servicio, con el fin de determinar si sus resultados satisfacen
las disposiciones establecidas.

3.3 MEDIOS DE COMUNICACION

Canales por los cuales la informacién se intercambia entre un cliente y un proveedor.

4, REQUISITOS PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS AGENCIAS DE
VIAJES

La agencia de viajes debe definir y documentar los procesos relacionados con la
atencion al cliente, destacando los aspectos de planeacion, realizacion, evaluacion y
correccion de dicho servicio.

4.1 COMPROMISO DIRECTIVO
La direccion de la agencia de viajes debe establecer politicas y objetivos de atencién
al cliente, con el fin de garantizar un compromiso de la organizacién orientado a la

satisfaccion de sus expectativas. Las politicas deben corresponder al tipo de agencia,
su tamafio y grado de cobertura de sus servicios.
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Se debe definir la responsabilidad y la autoridad para todo el personal cuyas
actividades se relacionen con la atencién al cliente.

4.2 PLANIFICACION DEL SERVICIO AL CLIENTE
La agencia debe definir y documentar los procesos, estandares y requisitos del
servicio e identificar los momentos de verdad, las necesidades y expectativas del

cliente, asi como determinar los medios requeridos para ello, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

- La confiabilidad y veracidad en la informacion suministrada al cliente

- La capacidad de respuesta, disponibilidad y flexibilidad en la atencion

- El profesionalismo, habilidades y destrezas del personal a cargo (véase
el numeral 4.7)

- La accesibilidad

- La comprensién y conocimiento del cliente.

4.3 EJECUCION DEL SERVICIO AL CLIENTE

La ejecucion de los procesos debe estar controlada por medio de procedimientos
documentados. Esta ejecucidon debe evaluarse contra los requisitos especificados
(véase numeral 4.4).

La direccion de la agencia debe proveer los recursos necesarios para lograr la
realizacion y control de las actividades relacionadas con la atencion a clientes.

En los casos donde la atencidén al cliente se preste a través de un proveedor, la
agencia debe establecer los requisitos que éste debe cumplir para garantizar la
prestacién del servicio.

4.4  EVALUACION DEL SERVICIO Y ACCIONES CORRECTIVAS
4.4.1 Evaluacion del servicio por parte del cliente

4.4.1.1 La agencia debe disponer de los recursos para que el cliente exprese su
evaluacion con respecto al servicio recibido.
4.4.1.2 La agencia debe estructurar esta evaluacién conforme a sus politicas.

4.4.1.3 Esta evaluacion debe ofrecer como resultado, indices de satisfaccion al cliente.
4.4.2 Auditorias internas de servicio

La agencia debe establecer y mantener actualizados procedimientos documentados
para la planificacion e implementacion de auditorias internas para la evaluacién de la
atencion al cliente, con el fin de verificar si las actividades resultado de los procesos
son conformes con las medidas tomadas para el cumplimento de las politicas de la
agencia.
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La auditoria interna debe evaluar el cumplimiento de los procesos de planificacion,
ejecucion y evaluacion, asi como la definicién de acciones correctivas y eficacia de la
aplicacion de las mismas.

Los encargados de planear y realizar las auditorias internas de servicio deben tener la
responsabilidad y autoridad necesarias para su realizacion, asi como el entrenamiento
apropiado (véase el numeral 4.7).

4.5 MEJORAMIENTO DE LA ATENCION AL CLIENTE

La agencia de viajes debe identificar permanentemente oportunidades para mejorar la
forma como se satisfacen las necesidades de los clientes. La agencia debe
implementar un sistema que cubra los siguientes aspectos:

- La recoleccion de la informacién pertinente a dicha identificacion

El analisis de dicha informacion

- La formulacion de programas de mejoramiento segun el andlisis.

4.6 REQUISITOS DE PERSONAL

De acuerdo con su tipo, tamafio y politicas, la agencia debe establecer y documentar
los perfiles requeridos para la atencion al cliente.

4.7 ENTRENAMIENTO

La agencia debe establecer programas de entrenamiento de todo el personal
relacionado con la atencion al cliente. El entrenamiento debe ser evaluado para
garantizar que el empleado esté capacitado para responder a las necesidades de
atencion del cliente (véase el numeral 3.2).

5. DOCUMENTOS DE CONSULTA

ALBRECHT KARL, LAWRENCE J. BRADFORD, La Excelencia en el Servicio, Legis
Fondo Editorial, Bogot4, 1990.
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Anexo informativo

La siguiente es la lista de normas legales que tienen relacién con el presente
documento.

CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 300 de 1996-Ley General de Turismo.

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Decreto 53 del 18 de enero de 2002.
Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la actividad de las agencias
de viajes y se dictan otras disposiciones.

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Decreto 502 del 28 de febrero de
1997. Por el cual se definen la naturaleza y funciones de cada una de los tipos de
agencias de viajes de que trata el articulo 85 de la ley 300 de 1996.
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PROLOGO

La Unidad Sectorial de Normalizacién para el Subsector de Agencias de Viajes - USNAV es una
entidad reconocida por el Organismo Nacional de Normalizacion que tiene como funcion la
preparacion de normas técnicas propias del subsector de agencias de viajes (NTSAV) dentro de
los parametros internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de ser
sometidas al proceso de adopcién y publicacién de la Norma Técnica Colombiana (NTC) o Guia
Técnica Colombiana (GTC).

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacion Técnica
esta garantizada por:

El comité técnico de calidad del servicio, el cual es un conjunto interdisciplinario de profesionales,
integrado por representantes de las agencias de viajes del pais, consumidores e interesados en
general, que mediante consenso establecen pardmetros fundamentales que rigen la
normalizacién de productos, procedimientos o servicios en el subsector de agencias de viajes.

El periodo de consulta publica, caracterizado por la participacion de todos los interesados.

La NTSAV 02 fue aprobada por el Consejo Directivo de la USNAV el 2002-02-05

Esta norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en
todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

A continuacién se relacionan las empresas que colaboraron en el estudio de esta norma a través
de su participacion en el comité técnico de calidad del servicio:

AVIATUR GEMA TOUR LTDA
DIRECCION GENERAL DE TURISMO
ICONTEC
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS SENA
DE LA UNIVERSIDAD EXTERNADO DE
COLOMBIA

Ademas de las anteriores, en Consulta Publica el Proyecto se puso a consideracion de las
siguientes empresas:

CAPITAL LA FONTANA

CASA DANN CARLTON MELIA CONFORT CHICAMOCHA

CASA MEDINA PUERTA DEL SOL

CENTENARIO SAUCES DEL ESTADIO

COSMOS 100 SORATAMA

DON JAIME TEQUENDAMA INTER — CONTINENTAL
EL EDEN VERDE MAR

HOSTAL EL DORADO ZUANA BEACH RESORT

154 |Pagina



C. CIBELES REPRESENTACIONES
TURISTICAS LTDA

CASA DEL TURISMO DE BOGOTA
CONEXIONES TURISTICAS E.U.

DOLAR TOUR LTDA
Excursiones Barranquilla Y Cia Ltda

MAYORISTA DE TURISMO ALFREDO
REINA B.

SERNICH VIAJES Y TURISMO DE CALI
LTDA

TRAVEL CLUB LTDA BTI COLOMBIA
VIAJES Y TURISMO DON QUIJOTE LTDA

VIESCO
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OFICINA DE TURISMO

OFICINA MUNICIPAL DE TURISMO
OFICINA DE FOMENTO Y TURISMO
OFICINA MUNICIPAL DE TURISMO
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO
OFICINA DE CULTURA Y TURISMO

ASOCIACION TERRITORIAL DE PROMOCION
TURISTICA

OFICINA DE CULTURA'Y TURISMO
ETURSA

OFICINA DE TURISMO Y CULTURA
CORPORACION CARTAGENA DE INDIAS
SECRETARIA DE TURISMO

ALCALDIA MUNICIPAL

CORPORACION DE TURISMO

OFICINA DE TURISMO

SECRETARIA DE TURISMO

GRUPO DE CULTURA'Y TURISMO

OFICINA DEPARTAMENTAL DE TURISMO

SOCIEDAD DE INVERSIONES TURISTICAS DEL

HUILA - INTURHUILA -
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
INSTITUTO DE TURISMO DEL META

OFICINA ASESORA DE TURISMO
SUBSECRETARIA DE TURISMO DE BOYACA
GOBERNACION DE CALDAS

UNIDAD ADMINISTRATIVA'Y ESPECIAL DE
CULTURA Y TURISMO

VILLA DE LEYVA
POPAYAN

PEREIRA

SAN GIL, SANTANDER
CUCUTA

BARICHARA, SANTANDER

LETICIA

HONDA, TOLIMA
SANTA MARTA

NUQUI, CHOCO
CARTAGENA, BOLIVAR
MOMPOX, BOLIVAR
MELGAR, TOLIMA
GIRARDOT, CUNDINAMARCA
ARMENIA

SAN ANDRES ISLAS
BUCARAMANGA

SINCELEJO, SUCRE

NEIVA, HUILA
RIOHACHA, GUAJIRA
VILLAVICENCIO
SANTA MARTA
TUNJA

MANIZALES

VALLEDUPAR
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INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TURISMO
INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO
GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA

INSTITUTO DE CULTURA, TURISMO Y
RECREACION

INSTITUTO DE TURISMO DE PAIPA
OFICINA DE TURISMO
OFICINA DE TURISMO

INSTITUTO DISTRITAL DE CULTURA'Y
TURISMO

BOGOTA
MANIZALES
GIRON, SANTANDER

CALI

SOCORRO, SANTANDER
PAIPA, BOYACA
MEDELLIN

CALI

BOGOTA

El ICONTEC cuenta con un Centro de Informacién que pone a disposicion de los
interesados normas internacionales, regionales y nacionales.

DIRECCION DE NORMALIZACION
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EVALUCION DE PROVEEDORES Pagina 1-20
Version 1.0
Vigencia
A8 31/12/13

HOTELES

NOMBRE DEL HOTEL

FECHA DE EVALUACION

UBICACION E B R M
CATEGORIA
DE LUJO PRIMERA TURISTA SUPERIOR

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

RESTAURANTES CAFETERIA BARES

SERVICIO DE BANQUETES OUTSIDE CATERING

BED & BREAKFAST

CALIDAD DEL SERVICIO EN ALIMENTOS Y BEBIDAS

CALIDAD DE LOS ALIMENTOS

PRESENTACION DE LOS PLATOS

ATENCION AL CLIENTE

TAMANO DE LAS PORCIONES

UTILERIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

UTILERIA DE BAQUETES
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EVALUCION DE PROVEEDORES Pagina 2-20

@
==

VIAJES&VENTOS T,
\ Version 1.0

Vigencia
A8 31/12/13

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

PISCINA JACCUSI

TURCO GIMNASIO

LAVANDERIA TELEVISION X CABLE
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RESTAURANTES Y CASAS DE BANQUETES

NOMBRE DEL PROVEEDOR

FECHA DE EVALUACION

RELACION COMERCIAL: EXCELENTE ___ BUENA___ REGULAR____

MALA____

SERIEDAD DE LA OFERTA: CONFIABLE NO CONFIABLE

UBICACION
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GRUPOS MUSICALES
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n

CAMARA DE COMERCIO DE FACATATIVA
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
MOSQUERA TOURS S.AS

DOCOMENTOS .
LR CRMARA DE <COMEXRCIO DE FARCATATIVA |, CON FUNDAMENTO BN LAS
MATRICULAS E INSCRIPCIONES DEL REGISTRO MERCANTIL,

CERTIFICA :

NOMBRE : MOSQUERA TOURS S.A.S

N.I.T.:0900361798-1

DIRECCION COMSRCIAL:CL 15 N 2 16 LC 1

DOMICILIC = MOSQUERA

TELEFONO CONERCIAL 1: BO79764

TELEFONO CONERCIAL 2: 8277181

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL :CL 15 N 2 26 LC 2
MIMICIPIO JUDICIAL: MOSQUERA

E-MAIL COMERCIAL:gerentefmonqueratours.com.co

E-MAIL NOTIPICACION JUDICIAL:mosgueratoursdgmail.com
TELEFONO NOTTFICACION JUDICIAL 1: 807539764

FAX NOTIPICACION JUDICIRL:

CERTIFICA :
MATRICULA NG. 00066066
FECHA DE MATRICULS EN ESTA CAMBRA: 4 DE JUNYO DE 2010
RENCVC EL ANC 2011 ., BL 26 DE ABRIL DE 2011
CERTIFICA :
CONSTITUCION : QUE POR DOCUMENTO PRIVADO DE CONSTITUCION POR
DOCUMENTO PRIVADC DE MOSQUERA DEL 26 DE MAYOC DE 2010 , INSCRITA
EL 4 DE JUNIO DE 2010 BAJO EL NUMERD 00016145 DEL LIBRO IX, SE
CONSTITUYO LA PERSONA JURIDICA: MOSQUERA TCURS S.A.S
CERTIFICA :
REPORMAS :
DOCUMENTO FECHA  ORIGEN CIUDAD INSCRIPCION FPECHA
0000002 2010,/108/25 ASAMBLEA GENERAL EXTMOS 00016956 2020/11/17
CERTIFICA

VIGENCIA: QUE BEL TERMINO DE DURACION DE LA PERSONA JURIDICA B3
INDEFINIDO

CERTIPICA :

o DAD ITVUNY

LA MATEICOLA VERSANTR, DEBE RENGVARSE £X LOS THES PRIMENCS RESES DB, ANG

RAYZ BN




OBJETO SOCIAL: LA BOCISDAD TENDRA FOR OBJETO, EL DRESARROLLO DR
LAS SIGUISNTES ACTIVIDADES: A.} AGENCIA DE VIAJES ¥ TURISMC B )
VENTA D2 PASAYES TERRESTRES, C ) VENTA DE TIQUETES AERECS OB
AERCLINEAS NACIONALES £ INTERNACIONALES, D } DRESTACION DB
SERVICIOS TURISTICOS YA SEA MEDIANTE LA PROMOCION Y ORGANIZACION
DB WIAJES Y BRCURSIONES TURLSTICAS, CCOMERCIALES, ACADEMICLS,
CIENTIFICAS, ECOLOGICAS, DEPORTS EXTREMO PARA VIAJEROS DB
CARACTER INDIVIDUAL ¥ GRUFOS DENTRC Y FUERA DEL TERRITORIO
RACIORAL. £ ) ORGANIZAR, AIMINISTRAR ¥  OPERAR  CONGRESCS,
CONVERCIONES, FERIAS ¥ EVENTOS SOCIALES DE CARACTER PRIVADO Y
POBLICO Y TODC TIFG BE EVENTOS ESPECIALES EN. EL TERRITORIO
RACIONAL Y 2L EXTRANJERO INCLUIDA LA DISTRIBUCION Y VENTA DB
ARTICULOS PROMOCIONALES ¥ SERVICIOS PUBLICITARIOS, QUE TENGAN
RELACION CON Bl TURISHO RACIONAL Y EXTRAZNJERO TANTD PARA EVENTOS

ACADEMICOS COMO SCCIALES, TAMBYEN EL SUNINISTROS, COMPRA ¥ VENTA.

DE  EQUIPDS mmwsrcos Y AUDIGVISUALES, PERSONAL DS AROYO
LOGISTICO Y DE PROTOCOLO, CONVOCATORIA DE PUBLICO PARTICIPANTE ¥
MEDIOS DE COMUNICACION ¥ PRENSA Y TELEVISION, CONTRATACION DB
SERVICIOS MEDICOS Y DR SEGURIDAD PARA EVENTOS, CONTRATACION DOE
TRADUCTORRS O INTERPRRTES SINULTANECS, ARTISTAS, CONFERENCISTAS
DE TALLA NACIONAL E INTERNACIOMAL DE CUALQUIER ESPECTALIDAD,
STMINISTRC COMPRA ¥ YVENTA DEL SOFTWARE DE REGISTRC DE
PARTICIPANTES BN LOS QUENTOS, SUMINISTRO, CONTRATACION COMPRA ¥
VENTA DE ALIMENTOS PARA EVENTOS SEGON SU TIPO, SERVICIO DOE
COMERCIALIZACION ¥ PROMOCION DE LOS EVENTOS;  CONSECUCION,
CONTRATACION ¥ ADMINISTRACION DE SEDES, CENTROS DE CONVENCIONES ¥
SALONES PARA LA REALIZACION DE EVENTOS DE TODA INDOIE 7} 1A
socxmmmﬂommmommmsmmn CANFC
DE LA INDUSTRIA DEL TURISMO G) EM DESARROLLO DE ESTE OBJETO LA
SOCIEDAD FODRA ADQUIRIR, ENAJERAR, EXPLOTAR, ¥ APMINISTRAR TODA
CLASE DE BIENES E INMUESLES, URBANOS © RURALES, CSLESRAR
CONTRATOS DE ARKENDAMIENTO O DE NANDATO CIVIL COMERCIAL,
ESTABLECER AGENCIAS COMERCIALES Y REALIZAR CUALOQUIER TIPC DE
CONTRATO MERCANTIL ¥ ASUMIR LA REPRESENTACION DE PERSONAS,
ENPRESAS © ASROLIMEAS NACICNALES Y EXTRANJIERAS H )}  PODRA
ESTABLECER RGENCIAS SUCURSALES DE MOSQUERA TOURS SAS, EN TODC EL
TERRITORIO NACIONAL ¥ EN BL EXTRANGERC I) PODRA EFECTUAR NEGCCIOS
Y OPERACIONES QUE SE RELACIONEN TALES COMD  IMPORTACION,
axporracmu CONSEGNACTEN, ALMACENAJE, MAQUILACION. ¥ DISTRIBUCION
DE | TCDO TIPO DE  ARTICULOS, SONIDO  PROFESIONAL,  VEHICULOS
TERRESTRES, ACUATICOS Y RARREOS, SUS REPUESTOS ¥ ACCESORIOS,
Iw;u.nmrrx MATSRIALES ¥ BIENES, MUEBLBS E INMURBLES & CENERAL

ZCI0S AL COMERCIO; J) FORMAR PARTE ESPECIFICAMENTE DE EZNPRESAS
cmro OBJETO SOCIAL SEA LA EXPIOTACION DE SSTABLECIMIENTOS DE
COMERCIO, QUE FUNCIONEN COMO CASAS DE CAMBIO, SIEMDRE ¥ CUANDO
QUE ESTAS OPEREN DE CONFORMIDAD CON 1AS LEYES QUE REGULAN LA
MATERIA, K) REGISTRAR ADQUIRIR O EXPLOTAR COMO CONCESIONARIAS ¥ A
CUALQUIER TETULO INVERSICHNES INDUSTRIALES, O MARCAZ DE FASRICC O

|

|

|

|
!
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Numero de operacion:04AL 10822067 Fecha: 20110822 Hora: 14:35:04 Pagina: 3
DE CCMERCIO, DIBUJCS Y MODELCS INDUSTRIALES, NOMRRES COMERCIALES,
¥ CUALQUIER OTRO BIEN RELACIONADO OON LA FROPISDAD INDUSTRTIAL, L)
OSTENER LA HABILITACIGN CE LA AUTORIDAD COMPETENTE DARA PRESTAR
SERVICIO PUBLICOS DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR DE PRSAJEROS
POR CARRETERA EN TODO EL TERRITORIO NACIONAL, EBL SERVICIC DB
TRANSPORTE TERRZSTRE INDIVIDUAL DE FASAJEROS BN VEHICULO TIPD
TRXI, EL SERVICIC PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE ESPECIAL , EL
SBRVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR MIXTO, LA SOCIEDAD
PODRA OBTENER LOS PERMISOS REQUERIDOS PARA PRESTAR, EL SERVICIO
DE TRANSPORTE PUEBLICO EN LOS DIFERENTES CUERPCS DE AGUA DONDE
APLIQUE ESTE SERVICIO. CON VERICULOS ACUATICOS, PARA CUMPLIR ESTE
TIFC DE FROPOSITOS. LA SOCIEDAD PODRA OBTENER 1LOS PERMISOS
REQUERIDOS PARA PRESTAR EL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO EN LOS |
DIFBRENTES ESPACIOS ASREOS DONDE APLIQUE ESTE SERVICIO, CON
AERCNAVES PARA CUMPLIR ESTE TIFO DE PROPOSITOS. PARA EL
CUMPLIMIENTO DE 10S ANTERIORES OBJRTIVOS LA EMPRESA  PODEA
REFRESENTAR DIRECTAMENTE O A TRAVES DE UNICNRS TEMPORALES,
IMPORTAR LAS UNIDADES REQUERIDAS, PARA LA FRESTACION D2 LOS
SRRVICTIOS ANTERIORES. LL) LA EMPRESA PODRA CONCURSAR DIRECTAMENTE
O EN UNICNES TEMPORALES O CONSORCYOS BN- TODAS LAS LICYTACIONES
QUE SE ABRAN PARA CUMPLIR TODOS LOS OBJETOS AQUE DESCRITOS. M) LA
INVERSTIEN BN SCCIEDADES DE CUALQUIER TIFO YA SER COMO FUNDADORA O
POR ADQUISICION X CUALOUYER TITULO DB DERECHOS, COOTAS ©
ACCIONES, AST cOMO LA INVERSION EN TITULOS VALORES, TITULCS DE
DEUDA PUBLICA © PRIVADA, BONOS, GCEDULAS, LETRAS DE CAMBIC,
PAGARES, Y EN GENEREL CUALQUIER TIPD DE INSTRUMENTOS NEGOCIABLES:
N) SUSCRIBIR CAPITAL O CONCURRIR CON SU INDUSTRIA A LA FORMECION
O DESARRCLLO DE ACTIVIDADES COMERCIALES, IGUALES O SIMILARSS, AL
GRIETD SOCIAL ACQUT PREVISTC: DAR © RECIBIR DINERO U OTROS VALORES
A TITULO DE MUTUO CON O SIN INTERES, CON O SIN GARMNTIAS LEGALES
PRENDARIAS O PERSONALES, CELESRAR CONTRATOS BINCARIOS, GIRCS,
ACEPTAR, ADQUIRIR, PROTESTAR, CANCELAR, PAGAR Y RECIBIR PAGOS EN
INSTRUMENTOS NEGOCIABLES U OTROS VALORES Y EN GENZRAL, REALIZAR
RN CURAIQUIER PARTE DRL PATS O DBL EXTERIOR TODX CLASE DE
OPERACICNES CIVILES O COMERCIALES QUE TENGAN RELACION DIRECTA CON
EL OBJETO SOCIAL ¥ CON EL ARREGLO DE LA LEY. TODAS LAS D=wAs
INHERENTES AL DESARROLLO DEL OBJETO SOCIAL.

CERTIFICA

CAPITAL:

** CAPITAL AUTORIZADG
VALOR 1$%,000,000.00
NO. DE ACCICRES:S,000.00
VALOR NOMINAL :S1,000.00

*# CAPITAL SUSCRITO =4
VALOR 185.000,000.00
NO. DE ACCICNES:S,000.00
VALOR MOMINAL :$1,000.00

LA NATRICUCA NESCANTIL DESE RENOVARGE BN LOS TIES PRIMERDS MLSEY SRL AN

AAYII0N CACAD 2
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s4 CAPITAL PAGADO *#
VALOR +$5,000,000.00
NC. DE ACCIONES:§,000.00
VALOR NOMIMAL :$1,000.060

CERTIFICA :
** NOMBRAMIENTOS : *#
QUE POR ACTA NO. 0000003 CE ASAMBLER GENERAL EXTRAORDINARIA DEL

26 DE MBRIL DE 2011 , INSCRITA EL 5 DE MAYC DE 2011 BAJC EL
NUMERO 00017908 DEL LIBRO IX , SFUE[RON) NOMBRADO(S) :

NCMBRE IDENTIFICACION
GEREMTE
FEREZ CORONELL RICARDD ANTONIO DE JHSUS £.C.01018441105
CERTIFICA :

00066066130 0

FACULTADES DEL REPRESENTANTS LEGAL: EL GERENTE SRR EL
REPRESENTANTE LEGAL D2 LA SOCIZDAD, BODRA ACTUAR VALIDAMENTE DE
CBJIETD, MATERIA ¥ ¢ CUANTEA DEL ARTICULC ANTERIOR; TENIZNDO LS
SIGUIENTES PACULTADES ADMINISTRATIVAS Y DISPOSITIVAS, TALES COMO:
EJECUTAR LAS DECISIONES DE LOS SRGENOS DE ADMINISTRACION O2 LA
SOCIEDAD; CONVOGCAR LA ASAVSLER DE RCCICRISTAS. Y ERN  CONSDCUENCEA
ESTA FACULTADO PARA OTORGAR LA REPRESENTACION JUDICIAL GIRAR
CHEQURS, LETRAS, PAGARES ¥ =N GENERAL TITULOS VALORES ¥ NEGOCLAR
CON  ELLOS; COMPRAK, VENCER, ARRENDAR, HIPOTECAR, PRENDRR,
JERMUTAR, DAR G RECIBIR EN MUTUO O COMODATS! LLEVAR EN GENERAL LA
REFRESENTACION OF LA SOCTECAD; NOMBRAR XAPODOERADDS SULICIALES ¥
EXTRAJUDICIALES; NOMBRAR ARBITROS, RECIBIR, DESISTIR, TRANSIGIR Y
SUSTITUIR; NOMBRAR EMPLEADOS. QUE  CONSISERE. NECESARIOS. Y
RENMCOVERLCS Y REVISAR SUS FUNCIONTS: CELEBBAR LOS CONTRATOS DEL
TRABAJO A QUE EAYA LUGAR: VELAR POBQUE 108 EMPLEADCS SUBALTERKCS,
CUNMPLAN CON SUS OBLIGACTONES LASORALSS. DE LEALTAD A LA EMPRESA,
VELAR POR EL RECAUDDC 2 INTERVENCICN OE LOS DINEROS ¥ VALORES ©DE
th CcOonNeAREX, PRESENTAR UN INFORME SOBRE 1A MARCHA D& LOS
REGOCIOS, © 1A ASAMBLEA D8 ACCIONISTAS EN 8US  REUNIONES
ORDISARIAS; COMO LOS TITULCS DE ILAS ACCIONES' QUE SE  ®XPIoan:
GARANTIZAR CON 1OS BIENES DE LA COMPANIA LAS OBRLIGACIONES DE
ESTA; LLEVAR A CABD A LIQUICACION DE 1A SOCIEDAD, EL GSRENUE
PODRA DESIGNAR UN APODERADG GENEZRAL DE Lh COMPANIA QUISN PODRA
TENER REPRESENTACION LEGAL RASTA CON EAS MISMAS FACULTADES DEL
GERENTE, IGUALMENTE PODRA DELEGAR A TERCEROS PARA QUE ESTOS
PUEDAN EN SU REEMPLAZO ASISTIR A LAS AUDIENCIAS DE CONCILEACION,
DELIBERAR Y TRANSIGIR DERSCHCS DE LA SOCIEDAD. EL SUBGERSNTE SERA

= AvEwCART GEsE C £ L% TS RAWROR WARS DR AR
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Cémara de Comercio de Facatativa
Nit.; 880 522.126-3
Numero de operacion:04AL10822067 Fecha: 20110822 Hora: 14:35:04 Pagina: §

EL REPRESENTANTE LEGAL EN AUSENCIA DEL GERENTE O POR DELEGACION
DEL GERENTE Y LAS FACULTADES SERAR LAS NISMAS OUE ESTAN
ESTABLECIDAS EN ESTE DOCUMENTS.

CERTIFICA :

QUE LA FERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS 108 SIGUIEBNTES
ESTABLECINIENTOS ;

NOMBRE : MOSQUERA TOURS

MATRICULA N0, 00066081

RENOVACION DE LA MATRICULA : EL 26 DE ABRIL DE 2011
ULTIMC ARO RENOVADO : 2011

CERTIFICA :

QUE NO FIGURAN INSCRIPCIONES ANTERIORES A LA FECHA DEL PRESENTE
CERTIFICADO, QUE MODIPIQUEN TOTAL O PARCIALMENTE SU CONTENIDD.

DE CONFCRMIDAD CON 10 CONCEPTUADS POR LA SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO, 305 ACTOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS
QUEDAN EN FIRME CINCO {S)! DIAS MABILES DESPUES DE LA FECHA DE
PUBLICACION EN EL BOLETIN DEL RECIETRO DE LA CORRESPONDIZNTE
INSCRIPCION, SIENPRE QUE NO SEAN OBJETO DE RECURSCS EN LA VIA
GUBERNATIVA

VALOR DEL CERTIFICADO : $3700

DR CONFORMITAD CON WL DECRETO 2130 DR 269% T IA AUTORIZACION IMPARTIDA POR

LA SUPRRINTESDEONCIA JE DNOUSTRIA Y OMERCIO, MEDIANTE XL OFICIO DKL 315 R

NOVIEMDRR DR 1906, LA VIRMA MOCANICA CUR APARZICE A COMTINUACION TIENZ PLENA
VALIODEZ PAMA TOOOS LOS EFECTOS LEGALES

Ll

LA MATIICULA MERC, OLEE RNy N L06 TRES PROMDOS WESES DEL ARD

AP0 CALOAG 10 )



