Worldw de

A donde quieras ir

Agencia de Viajes

Autores:

Vivian Stefhanny Espinosa Morales
Sandra Liliana Blanco Garcia
Erika Nathalia Camacho




WORLDWIDE

VIVIAN STEFHANNY ESPINOSA MORALES
SANDRA LILIANA BLANCO GARCIA
ERIKA NATALIA CAMACHO

CORPORACION UNIFICADA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR
ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA
2017

S o
Mkt e

W




PAGINA DE ACEPTACION

NOTA DE ACEPTACION

PRESIDENTE DE JURADO

JURADO

JURADO




DEDICATORIA

A DIOS
Por habernos permitido llegar hasta este punto y habernos dado salud para lograr

mis objetivos, ademas de su infinita bondad y amor.

A NUESTRAS FAMILIAS.
Por habernos apoyado en todo momento, por sus consejos, sus valores, por la
motivacion constante que me ha permitido ser una persona de bien, pero mas gque nada,

por su amaor.

A LA INSTITUCION
Por brindarnos el apoyo y los medios necesarios para hacer un proyecto real con los

conocimientos adquiridos.

(W

/ "
Hee: _dle,

"%w“ @ C g -



Contenido

Worldw de A donde quieras ir

Agencia de Viajes

1. Planteamiento del problema

Formulacion del problema

2
3. Justificacion del problema
4

Objetivos

4.1. Objetivo General

4.2. Objetivos especificos

5. Marco Tedrico

6. Marco Temporal

7. Marco Espacial

8. Objetivo de la investigacion

8.1. Historia de la investigacioén

9. Andlisis de la informacién

9.1. Fuentes primarias

9.2. Fuentes secundarias

9.3. Estudio y naturaleza del proyecto
9.3.1. Lluvia de ideas

9.3.2. Ideas seleccionadas

9.3.3. Descripcién de la idea

9.3.4. Justificacion de la empresa

9.3.5. Tipo de empresa

10. Identificacion de las necesidades del stakeholders

11. Beneficios del producto o servicio a ofrecer

12.  Soluciones actuales

=N 7~ '
CYerldil - e,

. f;éna'a de -)uy&‘ P -


file:///C:/Users/hp123/Desktop/TESIS%20200517.docx%23_Toc483209481
file:///C:/Users/hp123/Desktop/TESIS%20200517.docx%23_Toc483209482

13. Limitaciones e inconformidades de las soluciones actuales

14. Mercado

14.1.
14.2.
14.3.
14.4,
14.5.
14.6.
14.7.
14.8.
14.9.
14.10
14.11

14.12.
14.13.
14.14.
14.15.
14.16.
14.17.
14.18.
14.19.
14.20.

15. Des
15.1.
15.2.
15.3.

Objetivos del estudio de mercado

Segmentacion

Metodologia del estudio de mercado

Analisis Concluyente

Plan de Marketing

Estrategia de producto

Estrategia de precio

Estrategia de publicidad

Ventajas competitivas

. Ventaja Comparativa

. Estrategia de Promocién

Campairia Publicitaria

Estrategia de Distribucion

Canales

Logistica

Ejecuciéon Comercial

Habilidades comerciales y administrativas

Proyeccién de ventas

Politica de cartera

Presupuestos del plan de mercado

cripcion del negocio

Objetivo General

Marco Legal

Misién (Identidad Estratégica)

~ 4 4
CYetldels - e,

-_ﬁ?—énaa de -)z% P -

22
23
23
23
24
24
25
25
26
26
26
27
27
28
28
28
29
29
29
30
31
31
32
32
32

48



15.4.
15.5.
15.6.
15.7.
15.8.
15.9.
15.10.

15.11.

15.12.

15.13. Principios Corporativos

Visién (Futuro preferido)

Valores

Objetivos Especificos

Andlisis Pestel

Analisis de las cinco fuerzas de Potter
Fuerzas Inductoras (Oportunidades y Fortalezas)

Fuerzas Opositoras (Debilidades y Amenazas)

Cadenas de valor

Estrategia Competitiva

15.14. Politica de Calidad

15.15. Anédlisis de la industria

15.16.

Estructura organizacional

15.17. Procesos de reclutamiento

15.18. Capacitaciéon de personal

15.19. Administracion de sueldos y salarios

16. Objetivos del estudio Técnico

16.1.
16.2.
16.3.
16.4.
16.5.
16.6.
16.7.
16.10.
16.14.

Ficha Técnica del producto (B/S)

Descripcion del Proceso

Procedimientos

Requerimientos y Necesidades

Infraestructura

Magquinaria y equipo

Muebles y enseres

Tecnologia

Costos Fijos

=N 7~ '
CYerldil - e,

. f;éna'a de -)uy&‘ P -

49
49
50
51
51
53
54
55
55
55
56
57
58
58
60
61
62
62
63
64
66
67
67
67
68
68



16.15.
16.17.

17  Objetivos del Estudio Legal

17.1.
17.2.
17.3.
17.4.
17.5.

18. Revision Técnica Reglamentaria
19. Normas sanitarias y de salud (Secretaria de salud)
20. Impacto ambiental (Secretaria de ambiente)

21. Contratacion personal

Costos Variables

69

Punto de equilibrio

69

Concepto de empresa

71

71

Clasificacion de las My Pymes

71

Calcificacion internacional de actividades econémicas (ciiu)

Clasificacion de las sociedades

72
73

Constitucién legal

73

75
78
80
81
86
96
96

97

97

98

22.  Contratacion de clientes y proveedores
23. Objetivo del estudio administrativo
23.1. Definicién de la estructura organizacional
23.2. Organigrama
23.3. Tamafio de la empresa
23.4. Modelo contratacion
23.5. Recurso humano /Manual de funciones
23.6. Costos Administrativos
23.7. Gastos de personal
23.8. Gastos de puesta en Marcha

24. Estudio Financiero
24.1. Objetivo del estudio Financiero
24.2. Ingresos
24.3. Egresos

=N 7~ '
CYerldil - e,

. f;éna'a de -)uy&‘ P -

100
105
105
105

jError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.

iError! Marcador no definido.



24.4. Flujo de Caja

24.5. Capital de trabajo

24.6. Balance de general

24.7. Indicadores Financieros

24.8. Valor Presente Neto (VPN)

24.9. Tasa interna de Retorno (TIR)

25. Impactos

iError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.
iError! Marcador no definido.

106

25.1. Impacto econémico

106

25.2. Impacto Social

106

25.3. Impacto Ambiental

106

Z /«/(/ . . de.

wac{s ® 1994 J_



(

/)

1. Planteamiento del problema

Actualmente, el cambio social remite a los pilares mismos de las instituciones sociales,
por lo tanto, frecuentemente es también un cambio de tipo econémico, politico o cultural.
Uno de los elementos contemporaneos mas importantes para entender el cambio social
estd en relacién con los movimientos sociales; donde se puede generar un cambio "desde
abajo" (autodeterminacion de los pueblos) o "desde arriba" (cambios impulsados por las
élites o invasores). En ese sentido, el movimiento de globalizacién como cambio social se
estructura desde las élites dominantes pero sus consecuencias son resistidas por la
organizacion civil en distintos conflictos. Esto se enmarca en las llamadas préacticas de
resistencia. Esta division pone en problemas su principio positivo para muchas veces
convertirse méas bien en un mapa de la historia de los conflictos.

Por eso WORLDWIDE es una agencia de viajes personalizado es la Unica demanda de
los viajeros en materia de innovacion de producto. Desde el vacacional, se solicita que
las agencias innoven en la oferta que ponen a disposicion de sus clientes mientras que
todos los viajeros en su conjunto piden en general mas innovacion en destinos,
alojamientos y tipos de transporte.
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2. Formulacion del problema

En la humanidad, el turismo es una necesidad para las naciones debido a la atraccion de
ingresos, generacion de empleos, entre otros factores que multiplicaran la economia de
una nacion. Las Agencias de viajes han estado influenciadas por esta necesidad y se
han convertido en gran medida, en una manera confiable de realizar los viajes.

Sin embargo es importante la innovacion en el sector por lo que se plantea: ¢Hay una
forma de pago mas facil para los turistas generando confiabilidad en el proceso?, y de
esta misma manera realizar mayores relaciones comerciales exitosas para el medio
(Prestadores de servicios turistico).

g
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3. Justificacion del problema

De acuerdo con la firma proveedora de pagos Worldpay en su estudio The Online
Payment Journey en el que entrevisté a 1.500 compradores online y revisé las paginas
web de los 150 comercios y agencias de viajes mas conocidos en Brasil, Chile y México,
concluyé, entre otros asuntos, que un impedimento al crecimiento de los pagos moviles y
con tarjetas de dinero es la desconfianza en seguridad por parte de los usuarios.

En Colombia, destaca que hay un 33% de los usuarios que dice sentirse preocupado por
la seguridad, cuando hablamos de pagos moviles y/o transferencias, mientras que un 64%
crearia una cuenta, pero solo si pudiera ver informacion detallada de lo que la empresa
hara con su informacion personal.

Por otro lado, tres partes de los encuestados dicen que a cuanta mas informacion sobre
los precios de los productos mejor: cuando compran online quieren ver el precio en pesos
colombianos y en la moneda local del vendedor y un 33% de compradores decidid en
algun momento abandonar el proceso de compra por tener que introducir demasiada
informacion.

En cuanto a Brasil, la mitad de encuestados crearia un cuenta online de pagos si la
informacién estuviera mas clara y un 49% estaria dispuesto a usar servicios de chats para
realizar sus pagos en Internet y casi un 70% de brasilefios prefiere informacion sobre
precios en reales y en la moneda local del vendedor.

Finalmente, en el Ultimo pais de América Latina estudiado, Chile, hay casi un 60% de
compradores que ha dicho que quiere que haya una identificacion y certificados digitales a
la hora de realizar los pagos, mientras que un 85% de encuestados asegura que la
informacién sobre las novedades del mercado de pagos online.

e e . dle
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4. Objetivos

4.1. Objetivo General

Distribuir los servicios turisticosy encontrar una respuesta adecuada para las
necesidades de los clientes y proponer unos servicios de mayor calidad, efectividad,
confiabilidad y flexibilidad en todos los procesos.

4.2. Objetivos especificos

Generar un producto asequible a sociedades con nivel econémico de 3-6
Determinar un estudio de mercado para eventos sociales

Tener posicionamiento de marca

Tener reconocimiento de marca

Generar empleo

Realizar capacitacion de personas sin estudio

F FFFEE

Mejoramiento continuo
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5. Marco Teorico

Las Agencias de Viajes Online conocidas como OTA por su definiciéon en ingles (Online
Travel Agency) son sitios web dedicados principalmente a la venta de servicios dentro del
sector de viajes. Este tipo de sitios se pueden basar en comentarios y criticas de destinos
turisticos, hoteles y restaurantes como es el caso de TripAdvisor, en la venta de vuelos y
hoteles como sucede con despegar.com 0 en la renta de casas y departamentos de
particulares a precios realmente econdmicos como lo hace airbnb (descubre qué es y
cémo funciona), incluso pueden ser una combinacion de varios servicios.

La mayoria de las OTAs actian como una red social donde el usuario crea el contenido al
aportar experiencias de viajes, imagenes y opiniones de lo que vivieron. Existe otro tipo
de portales web que agrupan diferentes “sitios de reservas online” con la intension de
proporcionar al usuario el mejor precio de hoteles o vuelos, como es el caso
de Kayak o Trivago.

El proceso de compra en este tipo de sitios ocurre la mayoria de las veces mediante el
canal de reservas por de internet; es el mismo usuario el que busca la mejor opcion al
precio que mas le convenga. Al ingresar a uno de estos sitios encontrara un cuadro de
busqueda donde tendra que elegir -por ejemplo- el hotel en el que se esta interesado,
seguido de las fechas de entrada y de salida; a continuacién, el buscador presentara los
precios de las habitaciones disponibles para ese periodo. Es importante avanzar lo mas
gue se puede en la eleccién de la habitacidén, puesto que algunas veces el precio que se
muestra al principio no incluye impuestos.

Otros sitios ponen a la disposicién del usuario un namero telefénico gratuito al que se
pueden comunicar para que un asesor los guie en el proceso de compra. También existen
puntos de venta en algunas plazas comerciales a los que el cliente puede acudir
personalmente como es el caso de Pricetravel o BestDay.

e e . dle
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6. Marco Temporal
Esta investigacion comprendera el periodo entre Enero 2017 hasta Marzo 2017.
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7. Marco Espacial

La investigacion esta enfatizada en la ciudad de Bogota, y aplicaciones tecnoldgicas en
agencias de viajes a nivel internacional.
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8. Objetivo de la investigacion
8.1. Historia de la investigacién

WORLDWIDE Es una compafiia de prestacion de servicios de intermediacion: Agencia de
Viajes, siempre con el objetivo de cumplir con las exigencias de nuestros clientes
logrando su satisfaccion.
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9. Analisis de la informacion

9.1. Fuentes primarias
Servicios a prestar:

Reservas de alojamiento

Reservas aéreas

Reservas de bares y restaurantes
Reservas en vehiculos de placa publica
Venta de receptivos

Venta de paquetes turisticos

Guianza turistica

FEEEEEE

9.2. Fuentes secundarias

WORLDWIDE se basa en la prestacion de servicios de intermediacién: Agencia de Viajes,
3,4, 5y 6 de la ciudad Bogota.

Estamos enfatizados en prestar un servicio Online, personalizados y con asesores
externos donde nuestros clientes puedan escoger sus eventos como lo han sofiado o
ayudarles a organizarlos de acuerdo a su presupuesto.

9.3. Estudio y naturaleza del proyecto

9.3.1. Lluvia de ideas
Creacion de empresa

Bajos costos

Calidad de los productos

= F F F

Satisfacer a los clientes

9.3.2. ldeas seleccionadas

Crear una empresa especialmente dirigida a los extractos medios y altos cumpliendo con
la expectativa de nuestros clientes.

o
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9.3.3. Descripcion de la idea

WORLDWIDE es una empresa que da énfasis a la satisfaccidn a nuestros clientes con un
servicio de calidad, dando oportunidad a que extractos bajos, medios y altos tengan la
posibilidad de alcanzar estas propuestas y poder realizar sus viajes en bajos costos.

9.3.4. Justificacion de la empresa

En diferentes ocasiones es dificil asumir por cuenta propia, el disefio de nuestros
productos turisticos y siempre acudimos a terceros. Por eso WORLDWIDE hoy presenta
un portafolio de sus productos que ofrecen a sus clientes una manera practica la
escogencia de los productos a su presupuesto, esto, con servicios adicionales como
transporte y organizacion de sus paquetes turisticos sofiados, con un confiable método

9.3.5. Tipo de empresa

WORLDWIDE, es una compafiia nacional, que tiene como objetivo brindar mayor facilidad
para la escogencia y pago de los paquetes o productos turisticos que siempre han
sofiado. Es una pequefia empresa que busca fidelizar a sus clientes por tener una
prestacion del servicio personalizada que permita el desarrollo éptimo del mismo, siempre
asegurandose de suplir las necesidades de nuestros clientes.

Somos intermediadores (comerciantes) del servicio por lo cual, nos aseguraremos de
escoger a los mejores prestadores de servicios turisticos y tener el factor diferenciador
ante la competencia.

CUeldikd - e
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10. Identificacion de las necesidades del stakeholders

Teniendo en cuenta que una agencia de viajes es una empresa asociada al turismo, cuyo
oficio es la intermediacion, organizacion y realizacion de proyectos, planes e itinerarios,
elaboracion y venta de productos turisticos entre sus clientes y determinados proveedores
de viajes, como por ejemplo: transportistas (aerolineas, cruceros), servicio de alojamiento
(hoteles), con el objetivo de poner los bienes y servicios turisticos a disposicion de
quienes deseen y puedan utilizarlos.

Segun Fernando Cuesta, director general de Amadeus Espafa, “el estudio pone de
manifiesto que las agencias son cada vez mas conscientes del papel de la innovacién en
el futuro de su negocio. La industria de los viajes es cada vez mas una industria
tecnologica, y este hecho, unido a la necesidad de aplicar la creatividad a las estrategias
de relacion con el cliente, al aprovechamiento del talento interno y a la comercializacion
de los productos, hace de la innovacién uno de los pilares fundamentales de desarrollo”.

Para Angel Garcia Butraguefio, director Divisién Turismo y Ocio y Miembro del Consejo
Asesor en Brain Trust Consulting Services, “las agencias saben que la innovacion es el
arma con la que cuentan para ser competitivas, para afiadir valor al cliente, y por tanto
para rentabilizar sus cuentas de resultados, pero deben ajustar sus inversiones a las
necesidades de los clientes. Segun los datos, todavia las demandas de los viajeros
vacacionales en innovacién de productos y servicios es mayor de la que se espera que
realicen las agencias, por lo que es recomendable que analicen y estudien bien los
habitos y comportamientos de sus clientes antes de realizar grandes inversiones”.

Los viajeros, como clientes de las agencias de viajes, coinciden con las agencias
procesos que en ella se llevan son los que mas innovacion requieren. De hecho, tanto los
viajeros vacacionales como los business (en especial estos ultimos) apuntan a las nuevas
formas de reservar y pagar los viajes como una de las principales necesidades de
innovacioén en las agencias de viajes.

Con todo, la mayor preocupacion para los viajeros de ocio esta en el apartado de
producto, concretamente en la necesidad de viajes a medida y personalizados, mientras
gue los viajeros de negocios se focalizan mas en un aspecto de tipo organizativo:
demandan personal mas especializado en los distintos procesos del viaje a la hora de
gestionar sus desplazamientos.

e e . dle
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11. Beneficios del producto o servicio a ofrecer

Las agencias de viaje tienen una extensa gama de beneficios, entre algunos de ellos se

encuentran:

» Facilitan realizar viajes extensos en el exterior.

» Se ocupan de simplificarle al cliente trdmites con las compafias extranjeras que
correspondan.

» Ahorran tiempo ya que las Agencias de viaje se encarga completamente de
planificar rutas, reservacion de hoteles, restaurantes, desplazamientos, etc.

» En viajes a paises exoticos o conflictivos, se da la opcién de ir con la ayuda de
un guia local que ayudara ante ciertas incidencias que puedan surgir.

» Encontraras excelentes precios ventajosos al aprovechar ofertas puntuales en
determinadas temporadas.

» En el viaje se suele incluir los costos del seguro médico y de asistencia en viaje.

» Opera en sumayoria con sistemas de reservaciones automatizados que son
bancos donde se consigue informacion sobre vuelos, plazas existentes, comidas,
entre otros.

» Se realizan trayectos de acuerdo a su presupuesto.

> Si lo que quieres es economia, actjase a las promociones y descuentos que
tengan vigencia. En la agencia le indican lo que cubre el plan adquirido.

» La informacion turistica y las recomendaciones acerca de los destinos nacionales
o internacionales estan de primera mano en las agencias de viajes.

» Viaje sin complicaciones, consulte recorridos, trayectos, conexiones y llegue a su
destino final.

> Los agentes de viajes tienen acceso al Global Distribution System (GDS), sistema
gue les permite realizar transacciones y reservas directas en el sector turistico.

> La experticia de los asesores de las agencias de viajes es garantia de un viaje a
seguridad.

» Para su tranquilidad le ofrecen tarjetas de asistencia, renta de vehiculos y le
indican los servicios que ofrecen los diferentes hoteles desde lavanderia,
restaurante hasta si lo recogen en el aeropuerto.

» Recuerde que las agencias de viajes estdn en la capacidad de solucionar los

requerimientos del viajero al momento de viajar.

e e . dle
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12. Soluciones actuales

El mundo del turismo, al igual que el entorno empresarial global evoluciona
continuamente, también lo hacen las necesidades de gestién de viajes de sus clientes.
Para conservar su competitividad, necesita soluciones de viaje globales que sean fiables,
rentables y que se ajusten a las normas. Estamos aqui para satisfacer todas estas
demandas y para mucho mas, ofreciendo viajes en todo el mundo y un contenido mas
amplio a través de una distribucidon mas rapida vy fiable, de la forma que los viajeros de
hoy en dia quieren: con un acceso en linea y desde cualquier lugar.

Estamos a su disposicion para ayudarlo a destacar a la hora de ofrecer un servicio
integral para sus clientes y los viajeros de negocios de estos. Podemos proporcionarle
acceso a las mejores tarifas y contenido, ademdas de brindarle las herramientas
necesarias para asesorar, gestionar y adaptarse a la amplia variedad de requisitos de
viaje de sus clientes.

Ya sea que tenga muchos o pocos clientes, podemos ayudarlo a mejorar su experiencia
con éxito y a garantizar los itinerarios de sus viajeros de negocios.

Nuestra variedad de herramientas intuitivas ha sido especialmente disefiada para que se
pueda trabajar de forma mas inteligente y de manera mas eficiente para proporcionar la
experiencia que sus clientes esperan. Como gerente de viajes de negocios que busca una
forma flexible para administrar su programa de viajes a nivel mundial, regional o local, le
ofrecemos las mejores herramientas en el mercado; busque, compare y reserve las
opciones de viaje mas relevantes con acceso a la informacién de viajes mas actualizada
en la manera que desee, en el escritorio, la web o el movil.

e e . dle
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13. Limitaciones e inconformidades de las soluciones
actuales

Una de las principales preocupaciones parecen surgir de las agencias de viajes en linea
es la fiabilidad y la seguridad de pagar esas grandes cantidades de dinero en linea.

Los beneficios del uso de las agencias de viajes en linea no son como sus contrapartes
fisicas, estan disponibles en cualquier momento, ideal para viajes de situaciones de
emergencia, asi como para cualquier Abierto por la noche a finales de reserva que
necesitas para completar. Ademas se puede comparar ofertas de viajes y ofertas
especiales disponibles en todo el mundo para encontrar la mejor oferta para usted y su
viaje. Lo que esto significa es que mientras que una agencia de viajes fisica tiene una
gran variedad de ofertas para usted, que estan limitados por quién pueden trabajar en
términos de otros profesionales viaje. A través de la agencia en linea, que depende de
usted para decidir con quién trabajar, que le permite crear sus planes de viaje ideales.

Lo que también se puede encontrar cuando se trabaja con las agencias de viajes en linea
gue tendran una gran variedad de formas de pago para las vacaciones, que ofrece una
mayor flexibilidad y opciones financieras. Las opciones pueden variar de tarjetas de
crédito y cuentas estandar en los planes de pago y cuentas de viaje.

En general, cuando se habla de las agencias de viajes en linea, es mas una cuestién de
preferencia del cliente y como prefieren hacer sus negocios, ya sea en linea o en persona,
gue debe dictar como reservar sus planes de viaje.

Cuando se trata de la primera fecha de consejos, el nUmero debe ser un error en la lista
de como hacerse cargo de las diferencias culturales.
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14. Mercado

WORLDWIDE es una agencia de viajes innovadora en servicio, en plataforma e
implementara nuevas herramientas para crecer en el mercado del efectivo y Online.

Queremos penetrar el mercado de ciudades medianas y pequefias del pais (B2C) y
también incursionardn en el B2B. El mercado del efectivo es grande, que ademas
llegarles no es tan facil, pero es un reto importante, un reto que va a marcar la diferencia
en términos de turismo, se trata en cémo llegarle, por eso ahora se puede pagar en Baloto
o Efecty, y por otra parte el Online.

Aunque WORLDWIDE le sigue apostando al multicanal y sus planes eran abrir varios
puntos de venta en el pais, en el momento solo tienen uno ubicado en Bogota porque
consideran que es suficiente por ahora. La idea era abrir mas puntos de venta, pero la
situaciébn del pais es volati y con la oficiha que tenemos es suficiente como
posicionamiento de marca, genera confianza al usuario, seguimos creyendo en el mix de
canales de venta, el call center es un canal importante y la sucursal que tendra un
porcentaje importante de participacion en las ventas.

14.1. Objetivos del estudio de mercado

» Identificar las necesidades de viaje B2By B2C
» Personalizar los viajes segun la demandada

14.2. Segmentacion

MERCADO B2C MERCADO B2B

Clientes de los estratos 4,5y 6 Empresas del sector solidario

Estrato 4 | Estrato 5 | Estrato 6
195,871 130,18

706,188

1032,239

(
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http://www.sdp.gov.co/PortalSDP/InformacionTomaDecisiones/Estadisticas/ProyeccionPo
blacion

» Empresas del sector solidario: 927

https://www.datos.gov.co/Econom-a-y-Finanzas/Listado-Entidades-Sector-
Solidario/9gm2-sqzd/data

14.3. Metodologia del estudio de mercado

Para la realizacion de este estudio se han realizado cerca de 100 encuestas y entrevistas
con representantes de agencias de viaje, proveedores, viajeros y expertos.

De acuerdo con las conclusiones del estudio, las agencias pymes liderardn este
crecimiento de la inversién en innovacion.

14.4. Andlisis Concluyente

Teniendo en cuenta que en sentido basico el andlisis de mercado es un estudio sobre un
problema o una oportunidad de mercado que busca dar claridad sobre las condiciones del
mercado como lo son el tamafio, la competencia y los clientes, mediante la identificacion
de las oportunidades del mercado para lo cual se requiere informacion sobre su
estructura, tendencias actuales y futuras, factores externos e informacién sobre la
competencia, con el fin Unico de poder desarrollar las estrategias que se requieren para
lanzar un producto o servicio al mercado, en el presente plan de mercado se realizé un
analisis del sector turistico en el cual se realiza una breve descripcion de su evolucion en
los ultimos afios, su comportamiento actual y las tendencias previstas.

De otra parte se realizé el andlisis del mercado con el cual se pretendia establecer la
poblacion objeto y la muestra, siendo esta un subconjunto de la poblacion y se estimo
aplicando los criterios estadisticos y el método de muestreo. De este estudio se obtiene
informacién esencial sobre el cliente, como son sus caracteristicas demogréficas,
preferencias, su compromiso con el medio ambiente y su interés de participar en
programas de ecoturismo.

En cuanto al analisis de la competencia se buscé informacion sobre las agencias de viajes
a nivel local, nacional e internacional que ofrecen, precios y participacion de estas en el
mercado.

CUeldikd - e
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14.5. Plan de Marketing

En este apartado se van a realizar un estudio de las acciones comerciales que se van a
tomar en la empresa, para ello se van a desarrollar un plan de marketing en el que se van
a definir distintas acciones comerciales.

Entendemos el Marketing como un proceso social y de gestion mediante el cual
los distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de la
creacion y el intercambio de unos productos y valores con otros. (Kotler, 2004).

El plan de marketing es la herramienta basica de gestibn que debe utilizar toda
empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva. En su puesta en
marcha quedaran fijadas las diferentes actuaciones que deben realizarse en el area
del marketing, para alcanzar los objetivos marcados. Este analisis se puede
considerar de forma aislada dentro de la compafia, sino totalmente coordinado
con el plan estratégico, siendo necesario realizar las correspondientes
adaptaciones con respecto al plan general de la empresa.

Mediante el marketing, obtenemos una vision clara del objetivo final y de lo que se
quiere conseguir en el camino hacia la meta, a la vez informa con detalle de la
situacién y posicionamiento en los que nos encontramos, marcandonos las etapas que se
han de cubrir para su consecucién.

14.6. Estrategia de producto

Se tomara como producto la relacion comercial con operadores como:

v Corpecol, Viajes y Turismo
Turismo Solidario
Decameron

Solar Hoteles

My beds

Travelport

ORT
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v Hoteles nacionales

14.7. Estrategia de precio

Para la estrategia de precio, a nuestras relaciones comerciales se pedira el servicio al
cual se le aumentara el 20% de ganancia a cada solicitud, entendiendo que el que el
porcentaje se sumara a la totalidad de la solicitud, siempre buscando paridad tarifaria,
siendo competitivos en el mercado.

14.8. Estrategia de publicidad

Para la estrategia de publicidad, se pautara en revistas como Report, Reportur, LaDevi,
Ecosolidario, que son importantes medios de comunicacién del sector tanto turistico como
solidario.

Se participara en las actividades del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, como en

“XLE ECYSOLIDARIO

EH :REPORTUR
‘LADEVl

ferias Universitarias, ANATO y se alentara una relacion comercial con COTELCO; Todo
con el fin de dar a conocer la agencia de viajes en los sectores que se han segmentado.

14.9. Ventajas competitivas
Las agencias de viajes, como WORLDWIDE, promueven el turismo personal y Online,

buscando siempre cumplir con las expectativas de nuestros clientes, recorriendo bellos
paisajes, las personas y la biodiversidad
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Nuestra empresa tiene como enfoque competitivo la integracion de diferentes areas del
conocimiento las cuales brindaran las bases necesarias para la prestacion de un servicio
diferenciador con respecto a nuestra competencia directa, buscamos posicionarnos en el
mercado como una agencia de viajes con altos estandares de calidad y servicio,
innovacién, competitividad y con tendencias internacionales. Este enfoque nos permitira
ofrecer un producto adecuado y que exceda las expectativas de nuestros clientes.

Como estrategia de servicio buscamos crear una relacion directa con nuestros clientes a
través de la prestacion de un servicio amable, seguro e innovador que nos permita crear
una conciencia ambiental para las futuras generaciones. Asi mismo, pretendemos que la
calidad de nuestro servicio sea altamente reconocida por el acompafiamiento y la
asesoria permanente al turista desde su vinculo con nuestra organizacion hasta la
prestacion final del servicio.

La satisfaccion de nuestros clientes se convertira en el activo mas importante dela
empresa, el desarrollo de nuevos servicios turisticos nos permitird estar en una constante
innovacion para incursionar en nuevos segmentos de turismo.

Llegaremos a nuestros clientes con propuestas turisticas que agreguen valor y beneficios

tanto duales como grupales, generando un alto impacto tanto en las personas como en
las comunidades locales con las cuales trabajaremos en busqueda del beneficio mutuo.

14.10. Ventaja Comparativa

Oportunidades Frente a la Competencia

Factor Oportunidad/Amenaza Descripcién

La participacién de empresas dedicadas a la prestacion de
servidos ecoturisticos se encuentra en auge, pero el
Tamafio de la . enfoque que se estda manejando para el ofrecimiento de
competencia Oportunidad este servicio estda orientado hacia actividades recreativas,
sin un contenido academico, que es a lo que realmente se
refiere el ecoturismo.

Existen niveles bajos de competencia directa, con respecto
al servicio ofrecido, si se tiene claro el concepto de
ecoturismo y se toman lineamientos internacionales que
permitan alcanzar las mejores practicas en este tema, se
pusde lograr un servicio  ecoturistico  altamente
diferenciado.

Barreras de Entrada Oportunidad

Nuestro enfoque es crear un servicio adicional con el cual
no cuentan actualmente nuestros competidores, por lo
tanto serd afractivo para los clientes en la medida en que
este cumpla con sus necesidades (INNOVACION)

Objeta Social Opartunidad

14.11. Estrategia de Promocidn
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Nuestra estrategia de promocién estid basada en dar a conocer nuestra compafiia con
volantes y la voz a voz del cliente B2C. Por otro lado esta centrado en las relaciones
comerciales que se puedan establecer en el sector solidario, generando que dichas
empresas realicen una comunicacion asertiva de los beneficios de nuestra agencia de
viajes.

14.12. Campafia Publicitaria

Realizar: volantes, brochures y propagandas en medios como youtube, que permitan
percibir al cliente los beneficios de adquirir servicios en nuestra compafia. Ademas que
en el sector solidario se puede organizar viajes para asociado, empleados y/o
empleadores de la empresa, o participar en ferias empresariales de la misma para dar a
conocer los beneficios de tomar servicios con nuestra agencia de viajes.

14.13. Estrategia de Distribucion

La tecnologia ha presentado un gran impacto en la economia mundial explicado por tres
efectos basicos producidos por esta: la eliminacion de las barreras de la distancia, el facil
acceso a la informacion y el incremento de la competencia global.

Con la introduccién del internet en la década de los noventas y la masificacion de su uso
las comunicaciones, el acceso a la informacion y el comercio se han incrementado
exponencialmente debido a que los costos son bajos y su velocidad de transaccion es
alta. Teniendo en cuenta que la industria del turismo depende fundamentalmente de
intercambio de informacién dado a que es un servicio, esta herramienta tecnolégica ha
representado a las agencias de viajes ventajas como llegar a un mayor mercado,
oportunidad de realizar ventas domésticas e internacionales, servicio 24 horas, mayor
eficiencia asi como mayores ingresos percibidos y reduccion en costos

Realizar: volantes, brochures y propagandas en medios como youtube, que permitan
percibir al cliente los beneficios de adquirir servicios en nuestra compafiia. Ademas que
en el sector solidario se puede organizar viajes para asociado, empleados y/o
empleadores de la empresa, o participar en ferias empresariales de la misma para dar a
conocer los beneficios de tomar servicios con nuestra agencia de viajes.

14.14. Canales

Es por esto que como estrategia de comunicacion se utilizara principalmente el internet
teniendo en cuenta que esta es una herramienta bastante poderosa, de facil acceso y de
uso masivo para lo cual se desarrollara e implementara la pagina web de la empresa, se
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subira publicidad en las redes sociales tales como Facebook, Twitery en Google AdWords
herramienta que permite promocionar la agencia junto a los resultados de busqueda
relevantes en Google, esto aprovechando la acogida que tienen dichas redes en las
nuevas generaciones.

Se pautara en revistas como Report, Reportur, LaDevi, Ecosolidario, que son importantes
medios de comunicacién del sector tanto turistico como solidario.

Se participara en las actividades del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, como en
ferias Universitarias, ANATO y se alentara una relacion comercial con COTELCO; Todo
con el fin de dar a conocer la agencia de viajes en los sectores que se han segmentado.

14.15. Logistica

En la logistica de Mercadeo, ejecucion de canales de distribucion y publicidad, se tendra
un equipo de mercadeo conformado por Gerente de Mercadeo y dos auxiliares que seran
las personas responsables que se cumplan a cabalidad con las proyecciones propuestas
en los puntos anteriores con informacion veridica y benéfica para la compafiia.

14.16. Ejecucién Comercial

En la ejecucion comercial de WORLDWIDE, se tendrd un equipo del Departamento
Comercial conformado por un Gerente comercial y un auxiliar que tendran a cargo todos
los temas que les competen en cuanto entablar relaciones comerciales exitosas que
promuevan en cumplimiento de los objetivos tanto de crecimiento como financiero de la
compafiia.

14.17. Habilidades comerciales y administrativas

Los agentes son personas de negocio que vende servicios de viajes. Estos pueden ser los
propietarios o empleados de un negocio relativamente pequefio.

Los agentes tienen la ventaja de poder disfrutar de viajes a bajo costo por todo el mundo,
ya que la mayoria de éstos los pagan enteramente o en buena parte las compafiias areas
locales o del extranjero, las oficinas de turismo estatales, los hoteles, los tours operadores
y los propietarios de complejos turistico.

Un buen agente de viajes es consejero personal, psicélogo y experto en el arte y la
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ciencia de viajar. No solo conocen las ventajas y desventajas de varias formas de viajar,
sus precios y horarios, sino que en muchos casos también actian como consejeros para
ajustar los servicios de los viajes a la personalidad del cliente.

Funciones del agente de viajes

Una persona con este cargo, debe contar con conocimientos y habilidades, pero ademas
debe cumplir ciertas funciones:

* Planear y elaborar itinerarios individualmente, viajes individuales y viajes en grupo.
Nueve de cada diez agencias organizan viajes en grupo.

* Ofrecer y vender viajes ya organizados.

. * Hacen las reservaciones necesarias en hoteles, moteles, alojamiento en zonas de
veraneo, comidas, alquiler de coches, visitas turisticas, traslado de pasajero y equipajes
de las terminales a los hoteles y entradas a espectaculos especiales, como festivales de
musica y teatro.

* Deben conocer para aconsejar al cliente, sobre los muchos detalles implicados en los
viajes actuales, tales como el seguro del equipaje y el de viajes, material de estudio de
idiomas, cheques de viajes, cambio de moneda extranjera, documentos necesarios
(visados y pasaporte) y requisitos médicos (inmunizaciones y vacunas).

* Debe tener conocimiento sobre los horarios de conexiones entre trenes, aviones, precios
de hoteles, su calidad, caracteristicas, si los precios incluyen impuestos y descuentos
locales.

* Hacer reservaciones para la realizacion de algunas actividades en especial, tales como
peregrinaciones religiosas, convenciones y viajes de negocios, viajes gastronémicos y
deportivos. Las convenciones y los viajes de negocios conforman la mitad del negocio de
las agencias de viajes.

14.18. Proyeccion de ventas

% % %
ESTIMADO MES 1 GANAN TOTAL MES 2 GANAN TOTAL MES 3 GANAN TOTAL
$ $ $ $ $ $ $ $ $
CORPECOL 5.000.000 | 1.000.000 | 6.000.000 | 6.500.000 | 1.300.000 | 7.800.000 | 8.450.000 | 1.690.000 | 10.140.000
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TURISMO $ $ $ $ $ $
SOLIDARIO 2.000.000 | $400.000 | 2.400.000 | 2.600.000 | $520.000 | 3.120.000 | 3.380.000 | $676.000 | 4.056.000
$ $ $ $ $ $

DECAMERON 1.000.000 | $200.000 | 1.200.000 | 1.300.000 | $260.000 | 1.560.000 | 1.690.000 | $338.000 | 2.028.000
$

SOLAR HOTELES $500.000 | $100.000 | $600.000| $650.000 | $130.000 | $780.000| $845.000 | $169.000| 1.014.000
$ $ $ $ $ $

MY BEDS 1.500.000 | $300.000 | 1.800.000 | 1.950.000 | $390.000 | 2.340.000| 2.535.000 | $507.000 | 3.042.000
TAVELPORT $0 $0 $0| $300.000 | $60.000 | $360.000| $390.000| $78.000| $468.000
ORT $300.000 | $60.000 | $360.000| $390.000 | $78.000| $468.000| $507.000 | $101.400| $608.400
HOTELES $ $ $ $ $ $ $ $ $
NACIONALES 6.000.000 | 1.200.000 | 7.200.000 | 7.800.000 | 1.560.000 | 9.360.000 | 10.140.000 | 2.028.000 | 12.168.000
$ $ $

19.560.000 25.788.000 33.524.400

En la proyeccion de ventas se espera vender 30% mas que es el mes inmediatamente
anterior en la compra de todos los proveedores.

14.19. Politica de cartera

Para el cobro de la cartera se va a tener un equipo de trabajo en el area de contabilidad
gue se enfatice en el cobro de la cartera tal cual se pacte en la contratacion que se ha
desarrollado desde el Departamento Comercial. Estos contratos deben definir con claridad
el proceso de pago de la cartera y las sanciones que se tendran en el incumplimiento de
la misma.

14.20. Presupuestos del plan de mercado

MERCADEO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
REDES SOCIALES $0 $0 $0 $0 $0 $0
REPOURT $0 $ 520.000 $0 $0 $ 520.000 $0
LADEVI $0 $0 $ 320.000 $0 $0 $ 320.000
ECOSOLIDARIO $0 $0 $ 200.000 $ 200.000 $ 200.000 $ 200.000
ANATO $0 $0 $0 $0 $0 $0
PAPELERIA $ 3.000.000 $0 $0 $0 $0 $0
TOTAL $ 3.000.000 $ 700.000 $520.000 $ 200.000 $ 720.000 $520.000
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15. Descripcion del negocio

15.1. Objetivo General

Ser la primera y mejor opcién para nuestros clientes en cuestiéon de viajes y paquetes
turisticos, logrando un reconocimiento nacional por ser una de las mejores agencias
destacada por brindar un servicio 6ptimo, eficaz y de excelente calidad, brindando las
mejores comodidades y facilidades logrando la planificacién ideal de su itinerario de viaje,
contribuyendo al desarrollo turistico nacional por medio de la innovacién en los planes de
viajes de nuestros clientes y aplicando metodologias que promuevan mejoras en las
relaciones entre demandantes y ofertantes.

15.2. Marco Legal

15.2.1. Ley 300 de 1996
"Por la cual se expide la ley general de turismo y se dictan otras disposiciones".
El Congreso de la Republica,
DECRETA
TITULO |
Disposiciones y principios generales
ARTICULO 1° Importancia de la industria turistica. Modificado por el art. 2, Ley 1558

de 2012. El turismo es una industria esencial para el desarrollo del pais y en especial de
las diferentes entidades territoriales, regiones, provincias y que cumple una funcién social.

El Estado le dara especial proteccion en razén de su importancia para el desarrollo
nacional.

ARTICULO 2° Principios generales de la industria turistica. Modificado por el art. 3,
Ley 1558 de 2012. La industria turistica se regira con base en los siguientes principios
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generales:

1. Concertacion. En virtud del cual las decisiones y actividades del sector se
fundamentaran en acuerdos para asumir responsabilidades, esfuerzos y recursos entre
los diferentes agentes comprometidos, tanto del sector estatal como del sector privado
nacional e internacional para el logro de los objetivos comunes que beneficien el turismo.

2. Coordinacién. En virtud del cual las entidades publicas que integran el sector turismo
actuaran en forma coordinada en el ejercicio de sus funciones.

3. Descentralizacion. En virtud del cual la actividad turistica es responsabilidad de los
diferentes niveles del Estado en sus &reas de competencia y se desarrolla por las
empresas privadas y estatales, segln sus respectivos ambitos de accion.

4. Planeacién. En virtud del cual las actividades turisticas seran desarrolladas de acuerdo
con el plan sectorial de turismo, el cual formara parte del plan nacional de desarrollo.

5. Proteccién al ambiente. En virtud del cual el turismo se desarrollard en armonia con el
desarrollo sustentable del medio ambiente.

6. Desarrollo social. En virtud del cual el turismo es una industria que permite la
recreacion y el aprovechamiento del tiempo libre, actividades que constituyen un derecho
social consagrado en el articulo 52 de la Constitucién Politica.

7. Libertad de empresa. En virtud del cual, y de conformidad con lo establecido en el
articulo 333 de la Constitucion Politica, el turismo es una industria de servicios de libre
iniciativa privada, libre acceso y libre competencia, sujeta a los requisitos establecidos en
la ley y en sus normas reglamentarias. Las autoridades de turismo en los niveles nacional
y territorial preservaran el mercado libre, la competencia abierta y leal, asi como la libertad
de empresa dentro de un marco normativo de idoneidad, responsabilidad y relacién
equilibrada con los usuarios.

8. Proteccion al consumidor. Con miras al cabal desarrollo del turismo, el consumidor
sera objeto de proteccion especifica por parte de las entidades publicas y privadas.

9. Fomento. En virtud del cual el Estado protegerda y otorgara prioridad al desarrollo
integral de las actividades turisticas, recreacionales y en general, todo lo relacionado con
esta actividad en todo el territorio nacional.

CAPITULO 1l
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De las agencias de viajes y de turismo

ARTICULO 84. De las agencias de viajes. Son agencias de viajes las empresas
comerciales, constituidas por personas naturales o juridicas, y que, debidamente
autorizadas, se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades turisticas dirigidas a
la prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los viajeros y
proveedores de los servicios.

ARTICULO 85. Clasificacion de las agencias de viajes. Por razon de las funciones que
deben cumplir y sin perjuicio de la libertad de empresa las agencias de viajes son de tres
clases a saber: agencia de viajes y turismo, agencias de viajes operadoras y agencias de
viajes mayoristas.

PARAGRAFO 1° El Gobierno Nacional determinard las caracteristicas y funciones de los
anteriores tipos de agencias, para cuyo ejercicio se requerira que el establecimiento de
comercio se constituya como agencia de viajes.

PARAGRAFO 2° Para efectos de la obtencion de la tarjeta profesional de agente de viajes
y turismo a que se refiere la Ley 32 de 1990, los solicitantes deberan acreditar el titulo
respectivo, expedido por entidades universitarias, tecnolégicas o técnicas profesionales
reconocidas por el ICFES, o en su defecto demostrar en un plazo no mayor de seis meses
contados a partir de la fecha de expedicién de la presente ley, que se encontraban
desempefiando los cargos de presidente, gerente o cargo directivo similar en una agencia
de viajes en la fecha de entrada en vigencia de la Ley 32 de 1990. El solicitante debera
estar ejerciendo las aludidas funciones en el momento de formular la peticion.

CAPITULO IV
De los transportadores de pasajeros

ARTICULO 86. Del transporte de pasajeros. El transporte de pasajeros por cualquier
via se regira por las normas del Cédigo de Comercio, la Ley 105 de 1993 y sus
disposiciones reglamentarias y el articulo 26 numeral 5° de la presente ley.

CAPITULO V
De los establecimientos de gastronomia, bares y negocios similares

ARTICULO 87. De los establecimientos gastron6micos, bares y similares. Se
entiende por establecimientos gastronémicos, bares y similares aquellos establecimientos
comerciales en cabeza de personas naturales o juridicas cuya actividad econémica esté
relacionada con la produccién, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo.
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Ademas, podran prestar otros servicios complementarios.

ARTICULO 88. De los establecimientos gastrondémicos, bares y similares de interés
turistico. Se entiende por establecimientos gastronémicos, bares y similares de interés
turistico aquellos establecimientos que por sus caracteristicas de oferta, calidad y servicio
forman parte del producto turistico local, regional o nacional y que estén inscritos en el
registro nacional de turismo.

ARTICULO 89. De la calidad y clasificacién de los servicios turisticos. Los
establecimientos gastrondmicos, bares y similares podran ser clasificados por categorias
por parte de la asociacion gremial correspondiente, por asociaciones de consumidores o
por entidades turisticas privadas legalmente reconocidas.

CAPITULO VI
De los establecimientos de arrendamiento de vehiculos

ARTICULO 90. Establecimientos, de arrendamiento de vehiculos. Se entiende por
establecimientos de arrendamiento de vehiculos con o sin conductor, el conjunto de
bienes destinados por una persona natural o juridica a prestar el servicio de alquiler de
vehiculos, con servicios basicos y/o especiales establecidos en el contrato de alquiler.

PARAGRAFO Los terminales de transporte y aeropuertos podran adjudicar en
arrendamiento espacios o locales de estos establecimientos con el fin de prestar el
servicio en una forma eficiente.

ARTICULO 91. Del contrato de arrendamiento. El contrato de arrendamiento de
vehiculos es una modalidad comercial de alquiler, que una empresa dedicada a esta
actividad celebra con el propésito principal de permitir el uso del vehiculo a otra persona
denominada arrendatario, mediante el pago del precio respectivo.

ARTICULO 92. Del registro de precios y tarifas. El Ministerio de Desarrollo Econémico
procederd al registro de manera automatica de los precios y tarifas de alquiler de
vehiculos y servicios accesorios de las arrendadoras de vehiculos, Unicamente para
certificar la fecha de su vigencia, pero no podra sino por los motivos y condiciones
establecidas en la ley, intervenir, controlar o fijar las tarifas.

CAPITULO VI
De las empresas captadoras de ahorro para viajes

ARTICULO 93. De las empresas captadoras de ahorro para viajes y empresas de
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servicios turisticos prepagados. Son empresas captadoras de ahorro para viajes y
empresas de servicios turisticos prepagados los establecimientos de comercio que
reciban pagos anticipados con cargo a programas turisticos que el usuario podra definir
en el futuro.

CAPITULO IX
Del sistema de tiempo compartido

ARTICULO 95. Del sistema de tiempo compartido turistico. El sistema de tiempo
compartido turistico es aquel mediante el cual una persona natural o juridica adquiere, a
través de diversas modalidades, el derecho de utilizar, disfrutar y disponer, a perpetuidad
o temporalmente, una unidad inmobiliaria turistica o recreacional por un periodo de tiempo
en cada afio normalmente una semana.

ARTICULO 96. Del desarrollo contractual del sistema de tiempo compartido. El
sistema de tiempo compartido turistico puede instrumentarse a través de diversas
modalidades contractuales de caracter real o personal, segun sea la naturaleza de los
derechos adquiridos.

Tratandose de derechos reales, deberan observarse las formalidades que la ley exija para
la constitucion, modificacion, afectacion y transferencia de esta clase de derechos.

ARTICULO 97. Excepciones a la legislacion civil. Cuando quiera que para la
instrumentacion del sistema de tiempo compartido se acuda al derecho real de dominio o
propiedad no procedera la acciéon de division de la cosa comun prevista en el articulo
2334 del Cadigo Civil.

Con el objeto de desarrollar el sistema de tiempo compartido turistico se permitira la
constitucion de usufructos alternativos o sucesivos y de otra parte, el usufructo constituido
para estos fines sera transmisible por causa de muerte.

ARTICULO 98. De la reglamentacién del sistema. El Gobierno Nacional reglamentara lo
relativo a las modalidades de tiempo compartido, los requisitos de los contratos de tiempo
compartido turistico y demas aspectos necesarios para el desarrollo del sistema de
tiempo compartido turistico y para la proteccion de los adquirientes de tiempo compartido.

ARTICULO 99. De la aplicacién de la normatividad turistica. La presente ley sera
aplicable al sistema de tiempo compartido turistico en lo pertinente y siempre atendiendo
a su caracter especial y autbnomo.

3.2.2. Decreto 502 de 1997
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CAPITULO 3 DE LAS NORMAS QUE REGULAN A LAS AGENCIAS DE VIAJES
SECCION 1
GENERALIDADES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Articulo 2.2.4.3.1.1. Clasificacion de las Agencias de Viajes. Por razén de las
funciones que deben cumplir y sin perjuicio de la libertad de empresa, las Agencias de
Viajes son de tres clases, a saber: Agencias de Viajes y Turismo, Agencias de Viajes
Operadoras y Agencias de Viajes Mayoristas.

(Decreto 502 de 1997, art. 1)

Articulo 2.2.4.3.1.2. De las Agencias de Viajes y Turismo. Son Agencias de Viajes y
Turismo las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o
juridicas que se dediquen profesionalmente a vender planes turisticos.

(Decreto 502 de 1997, art. 2)

Articulo 2.2.4.3.1.3. Funciones de las Agencias de Viajes y Turismo. Las Agencias de
Viajes y Turismo cumplirdn las siguientes funciones:

Organizar, promover y vender planes turisticos nacionales, para ser operados por las
Agencias de Viajes Operadoras establecidas legalmente en el pais;

Organizar, promover y vender planes turisticos para ser operados fuera del territorio
nacional;

Reservar y contratar alojamiento y demas servicios turisticos;

Tramitar y prestar asesoria al viajero en la obtencion de la documentacion requerida para
garantizarle la facilidad de desplazamiento en los destinos nacionales e internacionales;

Prestar atencién y asistencia profesional al usuario en la seleccién, adquisicion vy
utilizacion eficiente de los servicios turisticos requeridos;

Reservar cupos y vender pasajes nacionales e internacionales en cualquier medio de
transporte;

Operar turismo receptivo, para lo cual deberdn contar con un departamento de turismo
receptivo y cumplir con las funciones propias de las Agencias de Viajes Operadoras.
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(Decreto 502 de 1997, art. 3)

Articulo 2.2.4.3.1.4. De las Agencias de Viajes Operadoras. Son Agencias de Viajes
Operadoras las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales
o juridicas que se dediquen profesionalmente a operar planes turisticos.

(Decreto 502 de 1997, art. 4)

Articulo 2.2.4.3.1.5. Funciones de las Agencias de Viajes Operadoras. Las Agencias
de Viajes Operadoras cumpliran las siguientes funciones:

Operar dentro del pais planes turisticos, programados por Agencias de Viajes del exterior
y del pais;

Organizar y promover planes turisticos para ser operados por ellas mismas, sus
sucursales y agencias si las tuviere, de acuerdo con la ubicacion de cada una de ellas
dentro del territorio nacional;

Prestar los servicios de transporte turistico de acuerdo con las disposiciones que
reglamentan la materia;

Brindar equipo especializado tal como implementos de caza y pesca, buceo y otros
elementos deportivos, cuando la actividad lo requiera;

Prestar el servicio de guianza con personas debidamente inscritas en el Registro Nacional
de turismo

(Decreto 502 de 1997, art. 5)

Articulo 2.2.4.3.1.6. De las Agencias de Viajes Mayoristas. Son Agencias de Viajes
Mayoristas las empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o
juridicas que se dediquen profesionalmente a programar y organizar planes turisticos.

(Decreto 502 de 1997, art. 6)

Articulo 2.2.4.3.1.7. Funciones de las Agencias de Viajes Mayoristas. Las Agencias
de Viajes Mayoristas cumpliran las siguientes funciones:

Programar y organizar planes turisticos nacionales e internacionales, para ser ejecutados
por Agencias de Viajes Operadoras y vendidos por Agencias de Viajes y Turismo;

Programar y organizar planes turisticos para ser operados fuera del territorio nacional por
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sus corresponsales o agentes y para ser vendidos por las Agencias de Viajes y Turismo;

Promover y vender planes turisticos hacia Colombia, para ser ejecutados por las Agencias
de Viajes Operadoras establecidas en el pais;

Reservar y contratar alojamiento y demas servicios turisticos, para ser vendidos por las
Agencias de Viajes y Turismo.

Paragrafo. Las Agencias de Viajes Mayoristas no podran vender directamente al publico,
no pudiendo por lo tanto establecer ni mantener contacto comercial con éste. Sin
embargo, responderan solidariamente con la agencia vendedora ante el usuario por las
reclamaciones que se presentaren.

(Decreto 502 de 1997, art. 7)
SECCION 2
REGLAS APLICABLES A LAS AGENCIAS DE VIAJES

Articulo 2.2.4.3.2.1. Reglas. Las Agencias de Viajes en la prestacion de sus servicios,
deberan observar las siguientes reglas:

Extender a los usuarios un comprobante que especifique los servicios contratados.

Suministrar en forma completa la informacién sobre los servicios solicitados por los
usuarios, indicando al viajero con precision la hora estimada de llegada y de salida del
destino y la duracion de la estadia.

Informar al usuario la facultad del organizador del viaje de efectuar modificaciones al plan
0 servicio turistico contratado en eventos de fuerza mayor o caso fortuito, sin que se
requiera aceptaciéon del usuario.

Llevar un archivo con todos los soportes, eventualidades y circunstancias en las que se
desarroll6 el plan o servicio turistico.

Cuando las agencias requieran la intermediacion de otros prestadores de servicios
turisticos, deberan celebrar convenios escritos o contar con ofertas o cotizaciones escritas
en los que conste o compruebe tal calidad y los servicios que dicha intermediacién
comprende, los derechos y obligaciones de las partes, las condiciones de su operacion y
su responsabilidad frente al viajero.

Informar y asesorar a los usuarios sobre las condiciones de sus reservas y en general,
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sobre sus obligaciones para la utilizacion de los servicios turisticos contratados.

Informar y asesorar a los usuarios en el momento de solicitar las reservas, sobre las
medidas de salud preventivas conocidas, que deban observar para el desplazamiento.

Orientar al usuario en los eventos de extravio de documentos e informar que el cuidado
de los efectos personales le corresponde exclusivamente al viajero, siempre y cuando su
custodia no esté a cargo de los operadores turisticos o de las empresas de transporte.

Contratar o intermediar la prestacibn de servicios turisticos en Colombia sé6lo con
empresas que cumplan sus obligaciones frente al Registro Nacional de Turismo.

Advertir al usuario sobre las restricciones a las que puede verse sometido el plan o
servicio turistico o uno de sus componentes, como es el caso de las cargas maximas o
personas permitidas en los atractivos o sitios turisticos, e informarle si es del caso, que el
acceso a tales sitios puede verse impedido o limitado por regulaciones que afecten el
cupo maximo de turistas.

Informar a los usuarios sobre los servicios de asistencia al viajero.
Velar por el cabal cumplimiento de los servicios contratados.
(Decreto 2438 de 2010, art. 1)

Articulo 2.2.4.3.2.2. Requisitos para la publicidad e informaciéon. Toda publicidad o
informacién escrita sobre los planes o servicios turisticos ofrecidos por las Agencias de
Viajes, debera contener como minimo lo siguiente: clase de alojamiento; categoria del
establecimiento si se encontrare categorizado; tarifas; duracién del plan turistico; medios
de transporte; servicios complementarios; nombre y direccion del prestador y el
correspondiente numero de inscripcion en el Registro Nacional de Turismo. Asi mismo,
debera especificar claramente los servicios que no incluye.

El material publicitario utilizado en la promocién de los servicios de las agencias de viajes
debera ser claro, evitando el uso de términos que por su ambigiiedad, pudieran inducir en
los usuarios expectativas sobre el servicio, superiores a las que realmente presta.

Paragrafo. Para todos los efectos, se adoptan las siguientes definiciones:

Plan o paquete Turistico: Es la combinacion previa de, por lo menos, dos 0 mas servicios
de caracter turistico, vendida u ofrecida como un solo producto y por un precio global. La
facturacion por separado de algunos de los servicios del plan o paquete turistico, no
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exime a la Agencia de Viajes del cumplimiento de las obligaciones del presente titulo.

Servicios complementarios: Servicios turisticos adicionales a los basicos de alojamiento y
de transporte, que pueden o no estar incluidos en el plan turistico.

(Decreto 2438 de 2010, art. 2)

Articulo 2.2.4.3.2.3. Responsabilidad frente al usuario o viajero por el servicio de
transporte aéreo. La agencia de viajes no asume responsabilidad alguna frente al
usuario o viajero por el servicio de transporte aéreo, salvo que se trate de vuelos fletados
y de acuerdo con lo especificado en el contrato de transporte. La prestacion de tal servicio
se rige por las normas legales aplicables al servicio de transporte aéreo. Los eventos tales
como retrasos o modificaciones imprevistas en los horarios de los vuelos dispuestos por
las aerolineas, los derechos del usuario y los procedimientos para hacer efectivas las
devoluciones de dinero a que estos hechos den lugar, se regiran por las disposiciones
legales pertinentes y en particular por las contenidas en el Reglamento Aeronautico
Colombiano (RAC).

Cuando en razén a la tarifa o por cualquier otro motivo existan restricciones para efectuar
modificaciones a la reserva aérea, endosos o reembolsos; tales limitaciones deberan ser
informadas al usuario.

(Decreto 2438 de 2010, art. 3)

Articulo 2.2.4.3.2.4. De los servicios, planes o paquetes turisticos. Los servicios,
planes o paquetes turisticos deberan consignar una clausula de responsabilidad que
contemple como minimo, los siguientes aspectos:

Responsabilidad del organizador del plan o paquete turistico ante los usuarios por la
prestacion y calidad de los servicios descritos de conformidad con los términos y
condiciones establecidos en el programa, indicando claramente la responsabilidad en el
caso del transporte, de acuerdo con lo previsto en el articulo 3 del presente decreto.

Los términos y las condiciones en que se efectuara el reintegro de los servicios turisticos
no utilizados y que puedan ser objeto de devolucion, cuando el viaje o la participacion del
usuario en el mismo se cancele con anterioridad a su inicio o cuando una vez iniciado el
viaje deba interrumpirse, por razones tales como, caso fortuito o fuerza mayor,
enfermedad del viajero, negacién de visados o permisos de ingreso, decision del pais de
destino de impedir el ingreso del viajero, retiro del viajero por conductas que atenten
contra la realizacién del viaje, problemas legales y otras causas no atribuibles a las
agencias de viajes. Para este efecto, se tendran en cuenta las deducciones o penalidades
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previamente establecidas que los proveedores efectlen, cuando los servicios no son
utilizados. El derecho al pasaje aéreo de regreso estara sujeto a las regulaciones de la
tarifa aérea adquirida.

Salvo manifestacion expresa en contrario en las condiciones del plan turistico, el
organizador, sus operadores y agentes no asumen responsabilidad por eventos tales
como accidentes, huelgas, asonadas, terremotos, fenémenos climaticos o naturales,
condiciones de seguridad, factores politicos, negacién de permisos de ingreso, asuntos de
salubridad y cualquier otro caso de fuerza mayor que pudiere ocurrir durante el viaje y
solo se comprometeran prestar los servicios y a hacer las devoluciones de que trata este
decreto, segun el caso.

Circunstancias en las cuales la agencia de viajes se reserva el derecho de hacer cambios
en el itinerario, fechas de viaje, hoteles de similar o superior categoria, transporte y los
demas que sean necesarios para garantizar el éxito del viaje.

La obligacion a cargo de la agencia de viajes de informar al viajero sobre la
documentacion requerida para facilitar su desplazamiento en los destinos nacionales e
internacionales, siendo obligacion del usuario el cumplimiento de los requisitos
informados.

Cuantia del anticipo y plazo para el pago de esta suma por parte del usuario, con el objeto
de asegurar su participacion en el viaje. Este valor sera abonado al costo total del plan
turistico. Las reservaciones y boletas para la participacion en cruceros, eventos deportivos
y culturales, congresos, ferias, exposiciones y similares se sujetaran a las condiciones
que sefialen las empresas organizadoras de tales eventos, las cuales deben ser
claramente informadas al usuario.

Pardgrafo. La devoluciones del dinero a los usuarios en los casos previstos en los
articulos 63, 64 y 65 de la Ley 300 de 1996 y en el presente articulo, deberan efectuarse a
mas tardar en los treinta (30) dias calendario siguientes a la fecha en que se efectué la
reclamacion ante la agencia o a la fecha la ejecutoria de la decision proferida por el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en la que imponga dicha obligacion al
prestador.

En el evento previsto en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996, la devolucion establecida en
este paragrafo, procederd cuando el usuario haya pagado total o parcialmente al
prestador de servicios turisticos los servicios contratados.

(Decreto 2438 de 2010, art. 4)
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Articulo 2.2.4.3.2.5. Sobre la promocién y venta de cruceros. La informaciéon que
suministre el agente de viajes en la promocién y venta de cruceros sera la establecida y
proporcionada por cada compafiia naviera, para lo cual debera indicarle al usuario
adicionalmente, la pagina web en la cual puede consultar los términos y condiciones de
realizacion del crucero.

(Decreto 2438 de 2010, art. 5)

Articulo 2.2.4.3.2.6. De la no presentacion o utilizacibn de los servicios
pactados. De acuerdo con lo previsto en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996, cuando el
usuario de los servicios turisticos, incumpla por no presentarse o no utilizar los servicios
pactados, cualquiera que sea la causa, el prestador de servicios turisticos podra exigir a
su eleccion el pago del 20% de la totalidad del precio o tarifa establecida o retener el
depdsito o0 anticipo que previamente hubiere recibido del usuario, si asi se hubiere
convenido y constare por escrito.

(Decreto 2438 de 2010, art. 6)

Articulo 2.2.4.3.2.7. De la continuidad y cumplimiento de los planes o servicios
ofrecidos. En eventos tales como la venta del establecimiento de comercio, cambio de
propietario, o cesacion temporal o definitiva en la prestacién de los servicios turisticos y
estando en curso la operacion de planes 0 servicios turisticos, se garantizara la
continuidad y el cumplimiento de los mismos en los términos ofrecidos.

(Decreto 2438 de 2010, art. 7)

Articulo 2.2.4.3.2.8. Del cumplimiento de las obligaciones legales. Cualquier persona
natural o juridica que organice, promocione y comercialice servicios, planes o paquetes
turisticos, debera cumplir las disposiciones del presente capitulo previo el cumplimiento
de los requisitos establecidos para operar legalmente.

(Decreto 2438 de 2010, art. 8)

Articulo 2.2.4.3.2.9. Otras funciones que requieren inscripcién. En los eventos en que
las agencias de viajes pretendan desempefiar adicionalmente las funciones de otro
prestador de servicios turisticos, deberan realizar la inscripcion en el Registro Nacional de
Turismo con el cumplimiento de los requisitos establecidos para tales prestadores.

(Decreto 2438 de 2010, art. 9)
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15.2.3. Ley 32 de 1990

LEY 32 DE 1990 (marzo 8)

Por medio de la cual se reglamenta el ejercicio de la profesion del Agente de Viajes. El
Congreso de Colombia,

DECRETA:

Articulo 1lo. El Agente de Viajes es un empresario que ejerce en la economia turistica una
profesion que comprende prestaciones intelectuales y técnicas lo mismo que actividades
industriales, comerciales y de mandato. (Para tal efecto se considera la persona natural
graduada en facultades o escuelas de Educacion Superior que funcionen legalmente en el
pais, en programas cuyos planes de estudio formen profesionalmente a los estudiantes en
este ramo, segun concepto emitido por el ICFES.) Entre paréntesis parte del articulo que
fue declarado inexequible por la sentencia 697 de 2000

Articulo 20. Se reconoce la actividad de Agentes de Viaje como una profesion (de
educacién superior) cuyo ejercicio en el pais queda autorizado y amparado por la
presente Ley. Entre paréntesis parte del articulo que fue declarado inexequible por la
sentencia 697 de 2000

Articulo 30. En el ejercicio de la profesion de Agente de Viajes y Turismo se podran
desarrollar, entre otras, las siguientes actividades:

a) La prestacion de servicios turisticos propios de las agencias de viajes y turismo, de las
agencias operadoras, de las agencias mayoristas.

(El Presidente, Gerente o cargo directivo similar, de las citadas organizaciones, debera
ser egresado de institutos de educacion superior de conformidad con el Articulo 30° del
Decreto — Ley 80° de 1980 o en su defecto, cumplir el requisito exigido en el Articulo 4°,
literal b) de la presente Ley y en ambos casos, ostentar la correspondiente matricula
profesional.) Entre paréntesis parte del articulo que fue declarado inexequible por la
sentencia 697 de 2000

b) Dirigir y realizar investigaciones tendientes a incrementar la actividad turistica en sus
diferentes modalidades;

¢) Realizar estudios de factibilidad y prestar asesoria a empresas que desarrollen
actividades turisticas;
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d) Ejercer la docencia y colaborar en la investigacién cientifica de educacion superior
oficialmente reconocida por el Gobierno.

Articulo 40. Para el ejercicio de la profesion de Agentes de Viajes y Turismo en el
territorio de la Republica se deberan llenar los siguientes requisitos:

(a. Titulo Profesional expedido por una Facultad o Escuela Superior, de conformidad con
lo previsto en los Articulos 1° y 9° de la presente Ley. O bien,) Declarado inexequible por
la sentencia 697 de 2000

(b. La vinculacion destacada no menor de cinco (5) afios en agencias de viajes y turismo,
operadoras, agencias mayoristas, en cargos directivos de Presidencia, Gerencia o
equivalente.) Declarado inexequible por la sentencia 697 de 2000

(c. En ambos casos se requiere obtener la correspondiente matricula profesional.)
Declarado inexequible por la sentencia 697 de 2000

d) Cumplir a cabalidad las disposiciones legales que rigen la actividad del Agente de
Viajes.

Articulo 50. No son habiles para ejercer como Agentes de Viajes y Turismo:

a) Quienes ejerzan cargos oficiales o semioficiales. Se exceptian de esta disposicion
quienes solamente desempefien funciones docentes;

b) Los Gerentes, Presidentes o cargos directivos de empresas de transporte y de
establecimientos hoteleros;

¢) Quien no esté vinculado, laboralmente a una agencia de viajes, operadora o mayorista
legalmente establecida; d) Los menores de edad y los extranjeros no residentes en el
pais.

Articulo 60. Los aspirantes a obtener la matricula de Agentes de Viajes y Turismo en
desarrollo del literal b) del articulo 40. precedente deberd tramitar ante el Consejo
Profesional de Agentes de Viajes y Turismo, la respectiva solicitud dentro de los doce (12)
meses siguientes a la expedicion de la presente Ley y estar desempefiando las aludidas
funciones en el momento de formular la peticion.

Articulo 70. (Para efectos de la expedicién de la matricula profesional, cuando se acredite
titulo profesional, es condicién de estricto cumplimiento que el diploma esté legalizado,
autenticado y registrado ante la autoridad competente.) Declarado inexequible por la
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sentencia 697 de 2000

Articulo 8o. Se crea el Consejo Profesional de Agentes de Viajes y Turismo, el cual estara
integrado asi:

a. El Ministro de Educacion o su delegado;

b. El Ministro de Desarrollo Econdmico o en su lugar quien le represente ante la Junta
Directiva de la Corporacién Nacional de Turismo;

c. El Gerente de la Corporacion Nacional de Turismo;

d. Un (1) representantes de facultades de educacién superior a tenor de lo dispuesto en el
articulo 1o. de la presente Ley, quien sera elegido por sus decanos o directores para un
periodo de dos (2) afios, reelegibles por un periodo igual.

e. El Presidente de la Asociacién Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo, Anato;

f. Un representante de las modalidades tecnoldgicas y tecnoldgicas especializadas
elegidos por éstas.

Articulo 90. (Ademas del titulo conferido conforme al literal (a) del Articulo 4° de la
presente Ley, tendra validez y aceptacion legal:

a. Los obtenidos por personas nacionales o extranjeras residentes en el pais que
acrediten la calidad de Agentes de Viajes y Turismo o su equivalente, expedidos por
Facultades o Escuelas de Educacién Superior de paises con los cuales Colombia tenga
celebrados tratados o convenios de reciprocidad de titulos universitarios, y hayan sido
homologados ante las instituciones establecidas por la ley colombiana.

b. Los otorgados a nacionales o extranjeros residentes en el pais, como Agente de Viajes
y Turismo profesionales o su equivalente, por Facultades o Escuelas de reconocida
competencia de paises con los cuales Colombia no tenga celebrados tratados sobre
reconocimiento de titulos universitarios, siempre y cuando cumplan los requisitos y la
aprobacién correspondiente, emanadas del Gobierno Nacional, y hayan sido igualmente
homologados.

PARAGRAFO: No sera valido para el ejercicio de la profesion de Agente de Viajes y
Turismo, los titulos obtenidos.) Declarado inexequible por la sentencia 697 de 2000

Articulo 10. El Consejo Profesional de Viajes y Turismo ejercerd las siguientes funciones:

a) Colaborar con el Gobierno Nacional en el estudio y establecimiento de requerimientos
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académicos curriculares, adecuados para la 6ptima formacién profesional del Agente de
Viajes y Turismo;

b) Estudiar y decidir la aprobacion de la matricula profesional en desarrollo de la presente
Ley y con el tramite reglamentario que expida el Gobierno Nacional;

c) Redactar el proyecto de decreto del Codigo de Etica Profesional del Agente de Viajes y
Turismo;

d) Recibir las denuncias sobre cualquier irregularidad en el ejercicio de la profesion del
Agente de Viajes y Turismo de conformidad con las normas que regulan la materia e
imponer las sanciones pertinentes;

e) Cooperar con la Asociacion Nacional de Agencias de Viajes y Turismo, Anato, en el
estimulo y desarrollo de la profesion y el mejoramiento econémico y social de los
profesionales del ramo;

f) Servir de unidad promotora y orientadora de las investigaciones cientificas a nivel
turistico;

g) Dictar su propio reglamento, estructurar su funcionamiento y fijar sus normas de
financiacion y establecer sus instancias administrativas.

Articulo 11. (Los egresados de las modalidades educativas intermedia profesional
tecnoldgicas terminal o de especializacién tecnolégica ejerceran su actividad o profesion
en los términos sefialados en los articulo 26, 27 y 28 del Decreto extraordinario de 1980 y
dentro de la competencia alli establecida. Para el Consejo Profesional de Agentes de
Viajes se encargara de expedir la correspondiente tarjeta que les permitira ejercer dentro
de su campo de accion.) Declarado inexequible por la sentencia 697 de 2000

Articulo 12. A los infractores de las normas prescritas en esta Ley se les podran aplicar
las sanciones de amonestacion, suspensién y cancelacion de la matricula, sin perjuicio de
las sanciones contempladas por otras disposiciones.

Articulo 13. La presente Ley rige desde su sancion.

15.2.4. Normas técnicas Sectoriales AAVV
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NTS-AV 2002 1. Reservas en agencias de viaje.
001 2014 2. Atencion al cliente en agencias de viajes.
NTS-AV 2002 3. Infraestructura en agencias de viaje.
002 2003 4. a:jzr;o de paquetes turisticos en agencias de
NTS-AV 2004 5. Norma de competencia laboral. Asesoria y venta
003 014 de servicios y paquetes turisticos satisfaciendo
NTS-AV las necesidades del cliente y contribuyendo a los
004 2014 rendimientos esperados por la empresa
NTS-AV 2006 6. Norma de competencia laboral. Dirigir el area
005 2007 comercial en agencias de viajes.
2007 7. Norma de competencia laboral. Dirigir el area
NTS-AV 2007 administrativa en agencias de viajes.
006 2008 8. L\_lormq de competencia(jlabqrgl. Dirigir el area
inanciera en agencias de viajes.

NTS-AV 2010 9. Calidad en la prestacion del servicio de transporte
007 turistico terrestre automotor.
NTS-AV 10. Requisitos para la operacion de actividades de
008 rafting en turismo de aventura.
NTS-AV 11. Norma Técnica Sectorial NTS — AV 011.
009 Requisitos para la operacién de actividades de
NTS-AV Rapel en turismo de aventura, N

12. Requisitos para la operacion de actividades de
010 espeleologia recreativa en turismo de aventura.

13. Requisitos para la operacion de actividades de
g‘;ls'AV Parapente en turismo de aventura.
NTS-AV
012
NTS-AV
013

15.3. Mision (Identidad Estratégica)

Somos una empresa promotora de turismo nacional, dedicada a realizar y organizar viajes
a diferentes partes del mundo, brindando a nuestros clientes las mejores opciones en
cuanto a precios, comodidades y calidad, contando con un personal humano que
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asegurara el éxito y puntualidad en sus viajes.

15.4. Visién (Futuro preferido)

Ser en el 2.025 una empresa posicionada en la industria del turismo, en la cual dia a dia
sus clientes se sientan mas satisfechos, realizando un mayor nimero de actividades
estratégicas que permita la aceptacion de la demanda fomentando una imagen agradable
y atractiva a nivel nacional e internacional.

15.5. Valores

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo
Adaptacion

4+ Transparencia: Ofrecemos servicios de calidad con total transparencia, aplicando
la conducta humana, siendo claros desde el momento del ofrecimiento y
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promocién de nuestros servicios y ofreciendo lo inicialmente pactado.

+ Respeto: Ofrecemos trato digno a nuestros clientes, ignorando su posicién social,
sexo, religién y demas conductas, reconociendo su valor social.

+ Responsabilidad: Somos conscientes de la ética aplicada a nuestra organizacion y
estamos comprometidos con la total satisfaccibn que se generara con la
adquisicion de nuestros servicios a cada uno de nuestros clientes, haciendo
entregas puntuales y cumpliendo estrictamente itinerarios pactados.

4+ Cumplimiento: Tenemos como ambito el cumplimiento, ya que este nos marcara el
camino a la satisfaccion, el éxito y la excelencia.

15.6. Objetivos Especificos

+ Incursionar en el mercado nacional manteniendo la cobertura de la oferta regional

+ Por medio de un detallado andlisis de mercado, y apoyandonos de la informacion
obtenida, ser una organizacién que logre un dptimo posicionamiento en el gremio
de las agencias de viajes de mas alta categoria.

+ Definir el perfil, competencias y funciones de cada uno de los colaboradores
requeridos para lograr un excelente equipo humano que satisfaga las necesidades
de nuestros clientes.

+ Determinar e impacto social y ambiental que puede generar la implementacion de
las agencias de viajes.

£ pu
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15.7. Analisis Pestel

POLITICO

e Las desiciones politicas que se tomen pueden apoyar a la internalizacion de las compaiiias.
ECONOMICO

* En el comercio las empresas enfrentan riesgos en el tipo de cambio.

e La poliitica arancelaria de cada pais respecto al producto o servicio en cuestion, medios de pago mas

SOCIAL
e Los aspectos culturales como el idioma y costumbres de cada pais pueden aporta al desarrollo del
turismo y su economia.

TECNOLOGIA

* Los avances tecnologicos facilitan la labor del turismo, agilizando el contacto entre las partes, los
procesos, los medios de pago, seguiemiento se solicitudes.

C
Medio ambiental
® Aplicar la normatividad que rigue al turismo sostenible NTS TS 004

15.8. Analisis de las cinco fuerzas de Potter

AMENAZA DE NEGOCIACION
ENTRADA DE CON LOS

PRODUCTOS CLIENTES
SUSTITL{OS

RIVALID/{?)
ENTRE
COMPETIDORES

AMENAZA DE
LLEGADA DE

NEGOCIACION
CON LOS

DOR

NUEVOS
COMPETIDORES

Amenaza de entrada de nuevos competidores:

L
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En el mercado laboral actual la aparicion de nuevos competidores se ha vuelto un factor
primordial de analisis en el momento de la creaciébn de un proyecto de empresa, la
facilidad con la que estos se pueden incorporar a la oferta hace que la probabilidad de
rentabilidad de un nuevo negocio disminuya.

En el sector turismo, hay muchas ganancias y numerosos beneficios por explorar, por lo
gue la constante aparicion de prestadores de servicios turisticos aumenta paralelamente a
las necesidades de viaje por diferentes motivaciones.

Nuestra empresa contara con un potencializador de diferenciacién entre los competidores
futuros, ofreciendo un valor agregado logrando recordacion por parte de nuestros clientes
y generando fidelizacién por parte de los mismos.

No obstante somos conscientes que no es facil entrar en competencia con organizaciones
gue ya cuentan con marcas posicionadas, y que el indice de inversion en el disefio de
nuestro producto, y personal humano debe ser alto.

Amenaza de productos sustitutos:

Se conocen los servicios sustitutos como los productos que sin ser idénticos al ofrecido,
su finalidad es similar, o el destino y finalidad de la empresa es similar a la originalmente
estudiada, los cuales cominmente suelen ser productos se precios mas bajos y mas
faciles de adquirir. Es en este escenario en donde se relaciona nuevamente el valor
agregado que se le otorga a la compaifiia, siendo este el factor de fidelizacion y generar
ventajas para nuestro cliente al adquirir nuestro producto.

Poder de negociacién con los clientes:

Siendo los clientes el eje fundamental en el funcionamiento y surgimiento de la empresa,
la relacibn que se tiene con ellos es primordial para lograr cumplir los objetivos
plasmados, el poder de negociacién se adquiere con la calidad del producto que se ofrece
y la cordialidad y la relacion que se logra con el negociador, pero se debe tener en cuenta
gue conforme se va fidelizando un cliente, este empieza a ser mas rigido en sus
exigencias y aumenta sus necesidades de ventajas y beneficios de fidelizacion.

Al contar el mercado con una amplia oferta de agencias de viajes se debe apuntar mas a
las negociaciones que se logran, a las bases de datos para dar a conocer ofertas y
beneficios ya que al ser un amplio sector comunmente el cliente potencial en este caso es
el menos conocedor y se dejara guiar siempre por la economia.

Poder de negociacién con proveedores:
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En el momento de montar un negocio de cualquier indole los proveedores son
fundamentales ya que dependiendo de su cumplimiento, se logra el cumplimiento de
nuestra empresa con el producto final ofrecido, y adicional a ello la calidad de los
productos otorgados por parte de los proveedores también en algin momento puede
alterar nuestro producto final.

En este momento los clientes pasariamos a ser nosotros como empresa, logrando ser sus
clientes potenciales con la adquisicion de productos y servicios y pasariamos al escenario
de empezar a recibir beneficios por parte de los mismos.

Nuestra agencia de viajes al no ofrecer un producto terminado sino un servicio, no
depende directamente con proveedores que ofrezcan materias primas o productos
tangibles, pero si los intangibles los cuales son primordiales en el momento del
ofrecimiento de nuestro servicio.

15.9. Fuerzas Inductoras (Oportunidades y Fortalezas)

Fortalezas
+ Proximidad al usuario, el mas importante activo de las agencias de viajes.

+ E| tratamiento personalizado que las agencias de viajes minoristas, en
contraposicion a los servicios emergentes via online.

+ Se dispone de la informacién necesaria para comenzar: Personal cualificado que
aporte un trato cercano a los clientes y pueda aportarle informacién de los lugares
que quieren visitar.

+ Se situara en un lugar estratégico: la localizacion de la empresa esta en una zona
situada estratégicamente en la que se facilita la captacién de clientes.

+ Presencia en Internet: Cuentan con pagina web en la cual el cliente puede llenar
sus datos para que los agentes se pongan en contacto con los clientes.

+ Precios: se ofrecerda una buena relacién calidad precio en la que se ofertaran los
servicios a un precio relativamente bajo en comparacién con la competencia.

Oportunidades

+ Debido a la crisis actual, los precios a nivel nacional han bajado lo cual les brinda
una apertura en el mercado nacional para ofrecer paquetes a precios mas bajos y
lograr un buen posicionamiento en el mercado actual.
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+ El avance de las comunicaciones les puede abrir puertas para conseguir clientes,
esto creando cuentas en el Facebook y el twitter y dandole un seguimiento
adecuado para tener correctamente informado al cliente.

+ Mejora en la calidad, reflejada en un mejor servicio a una clientela cada vez mas
exigente en su demanda tanto de precios competitivos como de satisfaccion de
sus necesidades

15.10. Fuerzas Opositoras (Debilidades y Amenazas)

Debilidades

+ Falta de experiencia en el sector: ademas de ser una empresa de nueva creacion,
el personal del que estd formado el negocio carece de los conocimientos
necesarios para desarrollarse en el sector de las agencias de viajes.

+ [Escasos recursos econémicos: La principal debilidad que podemos tener es que
sSomos una empresa nueva y por eso dispondremos de pocos recursos
econdmicos y de conocimiento del mercado.

+ Prevision de pérdidas en los primeros meses desde la apertura del negocio.

+ Empresa de nueva creacion: Poco conocimiento de la empresa por ser nueva, las
diferentes agencias alrededor son mas conocidas lo cual para ellos significa no
tener un respaldo de afios.

Amenazas

+ Aparecen vias alternativas de realizacion de parte de las funciones tradicionales
de las agencias de viajes, como las online: La competencia de nuevos
distribuidores con mayor capacidad de organizacion y de movilizacion de capitales
e intereses, generalmente relacionados con el mundo de las tecnologias de la
informacion revela la debilidad estructural de las agencias de viajes.

+ Situacion econémica actual: a pesar de ser un sector que ha sobrevivido a la
crisis, cabe destacar que el consumo de los servicios de las agencias de viajes a
nivel de turismo nacional ha disminuido respecto a afios anteriores.

+ Guerra de precios que se estd produciendo en el sector turistico, la cual se
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manifiesta en la bajada de tarifas aéreas y en la reduccién del ingreso medio por
turista, afecta a los ingresos de las agencias de viajes.

4+ Desintermediacion: la aparicion de nuevas vias de promocién y distribucion
Internet, el billete electrénico o facturacién sin billete.

15.11. Cadenas de valor

N

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

(Ej: Financiaciin, planificacidn, ralacion con inversores) \ \
n
ﬁ 2 . GESTION DE RECURSOS HUMANOS “-.._
3 g (Ej: Reclutamiento, Capacitacidn, Sistema de Remuneracion) 1y <
z2 DESARROLLO DE TECNOLOGIA ¢ ";‘3 )
E g |:E| Disefo da productos, investigacion de mercada) q}
COMPRAS :
|Ej: Ccrnwnenlﬂs maguinarias; publicidad, s:Elruln:lL:-s] '
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS -""l /
INTERMNA NES EXTERNA Y VENTAS | POST VENTAS ,.-"" !
(EJ: {E|:Montaje. | (E|: Procesa- | (E|: Fuerza {EJ: .-"'II 7 /
Almacena- fabricacidn miento de de ventas, Inatalacidn, foB !
miento de de pedidas, promoclones, soporte al J.-"'l /
materiales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, 5, '
recepcidn de |, operaciones | depdsitos, |exposiclones,| resolucidn de ,-"'II /
datos, de sucursal} | preparacidn | presemtacio- quejas, ,.-'"I.
acceso de de informes) nes de reparaciones) J
chentas) propuestas) /

A

Actividades Primarias

15.12. Estrategia Competitiva

Es importante tener un conocimiento amplio acerca de nuestra competencia mas directa
para poder fijar posturas comerciales y promocionales, ya sea que nuestros competidores
sean mas grandes o0 mas pequefos, influyen en las decisiones de la empresa. Por ello, es
importante conocer los casos de éxito y fracaso de ellos y poder aprender de estas
situaciones para aplicarlas en nuestra empresa.

15.13. Principios Corporativos

Ser una empresa cumplidora en sus horarios y tiempos establecidos.

Estar prestos y atentos a las quejas o sugerencias que se nos hagan para asi
convertir nuestras debilidades en oportunidades

Informar a nuestros clientes de manera clara y concisa las labores que debemos
hacer y las cuales estamos capacitadas para realizar y cuales no pertenecen a
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nuestra labor.

4+ Ser honestos transparentes a la hora de establecer nuestros precios para los
diferentes servicios que se vallan a realizar, teniendo siempre un trato cercano y
respetuoso frente a nuestros clientes

15.14. Politica de Calidad

WORLDWIDE es una agencia de viajes orientada a la “Prestacion de servicios de
intermediacion de viajes” para los clientes. Nuestro principal objetivo es ofrecer a todos
nuestros clientes un servicio transparente y de calidad. Por ese motivo, nuestra prioridad
es la satisfaccién de los mismos. Para ello establecemos y mantenemos un Sistema de
Gestion de la Calidad de acuerdo con la filosofia de la organizacion, bajo la premisa del
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008. Y al mismo tiempo tenemos muy presente.
Nuestra misibn es Somos una empresa promotora de turismo nacional, dedicada a
realizar y organizar viajes a diferentes partes del mundo, brindando a nuestros clientes las
mejores opciones en cuanto a precios, comodidades y calidad, contando con un personal
humano que asegurara el éxito y puntualidad en sus viajes. Nuestra vision es Ser en el
2.025 una empresa posicionada en la industria del turismo, en la cual dia a dia sus
clientes se sientan mas satisfechos, realizando un mayor nimero de actividades
estratégicas que permita la aceptacion de la demanda fomentando una imagen agradable
y atractiva a nivel nacional e internacional.

POLITICA: - Anteponer la satisfaccion y demandas de nuestros clientes, al simple
beneficio econémico. Empleando la calidad, como instrumento de gestion de nuestras
actividades, teniendo en cuenta los requisitos especificos del cliente, la normativa
aplicable y las nuevas necesidades o0 expectativas, que una vez son determinadas por el
cliente, se convierten en requisitos imprescindibles a la hora de realizar nuestros
servicios.

-Crear una cultura de gestion fundamentada en la calidad del servicio, que sea extendida
y percibida por todo el personal, asegurando su conocimiento, comprension, cumplimiento
y mantenimiento. De esta manera conseguiremos que nuestros clientes reciban el mejor
servicio.

-Tener como marco de referencia esta Politica de Calidad, para poder establecer, y
posteriormente revisar, los objetivos de calidad marcados.

-Anualmente la Direccion propondra objetivos cuantitativos especificos para desplegar y
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hacer posible esta politica, con el propésito de mejorar constantemente el Sistema de
Gestion de Calidad implantado.

-Disponer en nuestras instalaciones de los recursos humanos, materiales y tecnologicos
suficientes para nuestro desarrollo, con el fin de conseguir una mayor calidad en nuestro
servicio.

-Prevenir y eliminar los posibles errores antes de que se produzcan.

-Trabajar con profesionalidad basédndose en la formacién continua del personal y en la
mejora de las instalaciones y equipamientos, para conseguir un mejor ambiente de
trabajo.

15.15. Analisis de la industria

En el momento de decidir crear una empresa se hace necesario realizar un estudio
profundo de las diferentes variables que pueden alterar el producto o servicio que se va a
ofrecer, y de esta manera a su vez analizar cual se considera la competencia directa e
indirecta del mismo para de esta manera poder establecer la rentabilidad y viabilidad de
una empresa.

Dentro de las variables se realiza un estudio de entorno interno y externo los cuales
posiblemente afectaran la actividad de la empresa. Se consideran variables externas las
gue pueden interferir en el funcionamiento de la empresa pero que no tienen nada que ver
con el funcionamiento de la misma, el conjunto de estas variables también es conocido
como el macro entorno, y hacen parte de este grupo factores econdmicos, politicos,
sociales y tecnoldgicos. Por lo general este conjunto de alteraciones se pueden presentar
como amenazas y a la vez como oportunidades para la empresa.

e Econdmicos: Dentro de las variables econémicas tenemos la variabilidad de las
tasas de interés, la oferta monetaria, la inflaciéon del pais, el desempleo y el
ingreso disponible.

e Politicas: Nuestra empresa se podria ver afectado por actividades politicas, tales
como la implementacién de nuevas leyes que protejan el medio ambiente, las
regulaciones futuras que se puedan presentar con la empleabilidad, restricciones
gubernamentales de determinadas actividades comerciales entre otros.

e Sociales: La industria del turismo se podria ver alterado por factores sociales si se
llegara a presentar cambios en los estilos de vida de nuestros clientes
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considerados como potenciales, una actitud consumista por parte de la sociedad,
movilidades sociales y patrones culturales.

e Tecnologicos: La aparicibn de nuevas tecnologias, la aparicion de nuevos
productos y el poder adquisitivo de los mismos.

Las variables internas son conocidas como micro entorno, y esta orientado a factores
mas directos a la empresa, dichas variables afectan directamente la agencia y tiene que
ver con sus usuarios y/p clientes potenciales.

El andlisis del micro entorno permite establecer los futuros clientes potenciales de la
empresa, los cuales pueden ser consumidores finales o grandes empresas, para el caso
de Wolrdwide, se manejaran dos tipos de mercado, B2B (Business to Business), modelo
de negocio de empresa a empresas y B2C (Business to Coustumer) Modelos de negocio
de empresa a cliente natural.

15.16. Estructura organizacional

El disefio organizacional que se ha elegido para la empresa WORLDWIDE, tiene como
objetivo principal ir fortaleciendo y generar un desarrollo Optimo de las areas
organizacionales donde el proyecto tendr& como objetivo primordial la satisfaccion de
nuestros clientes.

Es por ello que WORLDWIDE cuenta con una gerencia general, quien acompafiado de
las diferentes jefaturas como jefe de reservas, jefe de contrataciones y jefe de
contabilidad tendra un equipo a cargo y su principal objetivo sera potenciar su area y el
desarrollo de sus colaboradores.

Adicional al cumplimiento de los objetivos establecidos por la organizacion WORLDWIDE,
el equipo en general debera direccionarse en las tareas transversales de la empresa,
donde se vera reflejado el constante trabajo en equipo en los resultados obtenidos.

Para el inicio se estima que la empresa cuente con un total de 17 personas dentro de su
equipo de trabajo, incluyendo las plazas de gerencias. Sin embargo, si el crecimiento en
ventas se comporta de acuerdo a lo pronosticado, se debera aumenta en personal en
reservas y ventas.

15.17. Procesos de reclutamiento

PROCESO DE SELECCION Y
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15.18. Capacitacion de personal

En la actualidad la capacitacion ha cobrado una gran importancia para lograr el éxito de
las organizaciones independientemente de la actividad que esta realice, ya que gracias a
las capacitaciones constantes del personal con el que cuenta la empresa se logra
encaminarlos hacia un mismo objetivo. Gracias a la aparicion de nuevas tecnologias los
empleados o colaboradores de las organizacion tienen acceso mas sencillo a plataformas
gue permiten su formacion constante no solo en el cargo que desempefian sino ademas
en la empresa en general.

El termino de capacitacion se utiliza con frecuencia para referirse a la capacidad de la
empresa para impulsar el conocimiento y el profundo aprendizaje de las personas que
hacen parte de su nomina, adicional a ello para satisfacer los criterios de calidad,
variedad, personalizacién, conveniencia y puntualidad es necesario que los recursos
humanos estén mas que sélo técnicamente capacitados, ya que las empresas buscan
personal con la capacidad de analiza y solucionar problemas relacionados con su labor.

También con el constante aprendizaje la organizacién se busca incentivar el trabajo en
equipo y formar un grupo soélido y capacitado.

Para WORLDWIDE la capacitacion del personal es primordial para el cumplimiento de
sus objetivos y hace parte de su aporte a la sociedad, ya que buscamos crecer como
personas y a su vez como empresa formando un tejido humano mas competitivo.

Con el propésito de generar un orden y un habito la capacitacion se formulard con una
periodicidad minima de un afo, en la cual el personal de WORLDWIDE se y era
enfrentado a una serie de talleres que les permitiran adquirir conocimientos de diversos
temas como:

e Atencion y servicio al cliente

e Formulacion de proyectos

¢ Comunicacion y servicio

e Turismo

e Impacto ambiental

¢ Relaciones interpersonales

e Calidad en servicio

e Como expresarse ante el publico
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e Estrategias de educacion ambiental

Adicional a ello, se capacitaran en formacion personal profesional adquiriendo
conocimientos acerca de:

e Primeros auxilios
e FEticay valores
e Riesgos laborales

Todas estas capacitaciones se realizan con el fin de desarrollar las capacidades,
destrezas y competencias del recurso humano, haciendo asi del mismo un personal mas
eficiente. Cada una de las capacitaciones se encaminard a los objetivos de
WORLDWIDE, para personalizar al equipo de trabajo con el entorno en el que se
desempenian.

15.19. Administracion de sueldos y salarios

/(« Helw . dle,

oo s Vg B

DEVENGADO DEDUCCIONES
NOMBRE DEL DIAS TOT NETO
EMPLEADO CARGO |SALARIO TRAB | SUELDO SUB | HORAS COMIS. DEV(;N‘;:D SALUD |PENSION| PREST TOTAL PAGADO
TRANS | EXTRAS o DEDUCC
Vivian Espinoza |Gerente genera| 1475434| 30 1475434 77700 1553.134| 59.017| 59017 118.035| 1.435.099
Sandra Blanco  |Jefe de reservd  900000] 30 900.000| 77.700 977700  36.000{ 36.000 72000 905.700
Nathalia Camacho|Jefe de contrai 900.000[ 30 900.000] 77700 977700  36.000{ 36.000 72000 905.700
Iabella Chacon | Contador 7377170 30 737717 77.700 815417| 29509 29509 59.017| 756.400
Laura Silva Secretaria 7377170 30 737717 77.700 815417| 29509 29509 59.017| 756.400
4750.868| 388500 0 5.139.368| 160526 160526 0| 380.069| 4.759.299
SE6 SOCIAL PARAFISCALES PROV PREST SOC
SALUD 403823,78 SENA 95017,36 PRIMA 428109
PENSION 570104,16 ICBF 142526 CESANTIAS| 428109 GRAN TOTAL
ARL 24799,53096 CAJA C. | 190034,7 INT / CES 51373
TOTAL 998727,471 TOTAL 427578 VACACIONE| 214312 7.687.577
TOTAL 1121903
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16. Objetivos del estudio Técnico

16.1. Ficha Técnica del producto (B/S)

NOMBRE DE LA
EMPRESA WORLDWIDE
LOGOTIPO

Somos intermediadores (comerciantes) del servicio
TIPO DE por lo cual, nos aseguraremos de escoger a los
AGENCIA mejores prestadores de servicios turisticos y tener el
factor diferenciador ante la competencia.

Somos una pequefia empresa que busca fidelizar a
sus clientes por tener una prestacion del servicio

DESCRIPCION personalizada que permita el desarrollo éptimo del
mismo, siempre asegurandose de suplir las
necesidades de nuestros clientes.

FICHA WORLDWIDE, es una compafiia nacional, que tiene
TECNICA OBJETIVO como objetivo brindar mayor facilidad para la
DEL i
escogencia y pago de los paquetes o productos
SERVICIO turisticos que siempre han sofiado

DESTINOS Nacionales, internacionales y locales.

~ Reservas de alojamiento
- Reservas aéreas
Reservas de bares y restaurantes
SERVICIOS - Reservas en vehiculos de placa publica
~ Venta de receptivos
~ Venta de paquetes turisticos
Guianza turistica
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16.2. Descripcion del Proceso

Para WORLDWIDE es indispensable asegurar la satisfaccion total de nuestros clientes ya
gue logrando este objetivo, conseguiremos tener més clientes que nos prefieran como
coordinadores de sus viajes futuros, adicional ello lograr un voz a voz que permita
nuestro crecimiento empresarial.

Para iniciar:

1) se detectan las necesidades de nuestros clientes. Para iniciar la venda se indaga al
cliente variable como:

e Destino a visitar

e Fecha de viaje y de regreso

e Cantidad de personas

¢ Receptivos

e Transporte

e Tipo de plan solicitado

e Alimentacidn que desea incluir
e Servicios adicionales

2) Una vez se obtienen los datos necesarios en cuanto a la necesidad del cliente se
ingresa a el sistema a realizar una revision de la disponibilidad para dicho plan.

3) Se realiza una cotizacion, con todos los requerimientos y las especificaciones del futuro
viaje.
4) Después que se muestra la cotizacion se espera la confirmacion por parte del cliente, o

se esta atento si desea hacer la modificacié, agregar o retirar alguno de los servicios de
su plan.

Si este no se encuentra satisfecho con el plan se indaga acerca desu inconformidad y se
procede a realizar una nueva cotizacidon hasta conseguir en lo posible la confirmacién.

5) Cuando el cliente confirma su reserva se procede a realizar el cobro del mismo,
utilizando las facilidades que brinda la agencia para ello.

6) Después de verificado el ingreso del dinero a la empresa se procede a generar un
voucher de viajero y a hacer entrega al cliente de su paquete de viaje con las indicaciones
correspondientes y procedimientos a seguir tales como horas de arrivo de tiquetes y
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demas informacién necesaria.

7) Se realiza un seguimiento detallado antes, durante y después del viaje verificando que
todo se vaya ejecutando de acuerdo a lo pactado.

8) Como es propio de WORLDWIDE y con el fin de cumplir con los estandares de calidad
deseados se procede a realizar las correspondientes encuestas de satisfaccion con el fin
de detectar posibles falencias y que estas no se vuelvan a presentar con futuros clientes e
incluso en caso de que el cliente vuelva a hacer uso de nuestros servicios.

9) Se procede a guardar la informacion en una base de datos la cual nos servird en
futuras adquisiciones de planes de viaje.

16.3. Procedimientos

( }/(.,(/(/,, A‘ (/() VERSION: 01
Fpencia do iy I

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS i
BOGOTA, NOVIEMBRE
DE 201

PROCEDIMIENTO: Gestién de venta.

DEPARTAMENTO: JEFE DE RESERVAS.

OBJETIVO: Llevar a cabo con éxito la venta de los planes que se ofrecen a nuestros
clientes, logrando nuestros objetivos y crecimiento empresarial.
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DESCRIPCION:

1: Solicitud del cliente.

requiere.

6: Pago de la reserva

7: Emision del voucher.

reserva.

11: Archivar.

9: Seguimiento del viaje.

2: Verificacién de disponibilidad.
3: Envio de cotizacién a cliente.

4: Indagar si es lo que el huésped

5: Confirmacioén de la reserva

8: Seguimiento al viajero antes de la

10: Aplicar encuesta de satisfaccion.

10
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16.4. Requerimientos y Necesidades

Para la optima ejecucion de los procedimientos establecidos para la empresa es
necesario contar con un personal humano capacitado el cual sera remunerado por sus
labores, adicional a ello se hace necesario contar con unas instalaciones para el
desarrollo de la logistica del servicio, con una maquinaria , materia prima entre otros
elementos que se relacionan a continuacion:

INSTALACIONES:

La oficina de WORLDWIDE sera un local comercial con un area aproximada de 50 metros
cuadrados, el cual estara localizado en el sector de Ciudad Berna en la ciudad de Bogota.
A pesar de que nuestros servicios son promocionados via online, la ubicacion de nuestra
oficina fue elegida por los socios mayoristas de la empresa pensando en la comodidad y
seguridad de nuestros clientes, en caso que sea de su preferencia gestionar sus viajes
de manera personal y hacer una evaluacién de nuestros portafolios de manera fisica.
Contaremos con una planta de un piso en la cual adaptaremos en la entrada una pequena
sala donde recibiremos a nuestros clientes y dos médulos para atencién al cliente y
prestacién de asesorias iniciales. Cuenta con una sala con capacidad para 10 personas
donde se realizaran las reuniones con los empleados y donde se realizaran las
capacitaciones al personal.

La oficina cuenta con servicios publicos basicos tales como agua, energia, telefonia,
internet.
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16.5. Infraestructura

i e T v ey I
|

Asesor | Salade capacitaciones

sala de . ww-ag ;

espera

om-A4Zmao

Asesor'

16.6. Maquinariay equipo

Ademas de las instalaciones la empresa para su adecuado funcionamiento requiere de los
siguientes equipos y enseres:

e Tres computadores de escritorio
e Una impresora laser multifuncional
e Tres teléfonos fijos

16.7. Muebles y enseres

En este item se tienen en cuenta todos los activos que son necesarios para el
funcionamiento Optimo de la empresa, de la parte de muebles y enseres. Dado
gue nuestra empresa se dedica a la prestacion de servicios no se requiere de la
instalacion de maquinaria.
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e Tres puestos de trabajo modulares
e Escritorio ejecutivo

e Silla de gerencia

e Cuatro sillas para visitantes

e Tres sillas giratorias con antebrazos
e Un tablero acrilico

e Tres cosedoras

e Tres grapadoras

e Una caja de esferos

e Tres papeleras metalicas

e Un archivador

16.10. Tecnologia

En WORLDWIDE contamos con interaccion al publico via online por medio de
integraciones con OTAS, en nuestro caso cupohotelcolombia.com quien es en gran
medida nuestro proveedor de hoteles a nivel nacional bajo un sistema operativo llamado
juniper.

16.14. Costos Fijos

Hacen parte de los costos fijos, aquellos costos que incurren en la empresa que
permanecen de manera constante y los cuales el volumen de ventas no afecta.
Hace parte de este grupo costos como arriendo, pago de servicios publicos, pago
de némina de personal, dotacion de personal y depreciaciones.

DESCRIPCION DEL COSTO VALOR
Arriendo $500.000
Acueducto $40.000
Energia $70.000
Telefonia e internet $180.000
Nomina: $7.687577
TOTAL C.F $8.477.577
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16.15. Costos Variables

Dentro del grupo de los costos variables todos los que se establecen teniendo en
cuenta las ventas que genere la empresa, como los servicios adicionales que se le
ofrecen a los clientes dentro de sus planes de viaje, y los convenios que se
puedan establecer a medida que el volumen de ventas incremente. Teniendo en
cuenta que la empresa WORLDWIDE es una empresa nueva en el mercado, hara
parte de sus costos variables los que se asumen por motivo de pago por
prestacion de servicios, tales como pago a revisor fiscal y al auditor.

DESCRIPCION DEL COSTO VALOR
Auditor $1.000.000
Revisor Fiscal $1.000.000
Papeleria $500.000
TOTAL $2.500.000

16.17. Punto de equilibrio

FORMULA DEL PUNTO DE EQUILIBRIO:

—_ COSTO F1JO
COSTO VARIABLE
: VENTAS

DATOS

PRECIO DE VENTA UNITARIO $1304000
UNIDADES VENDIDAS 15
INGRESO TOTAL $19560000
COSTO FIJO TOTAL $8477577
COSTO VARIABLE TOTAL $2500000
COSTO VARIABLE UNITARIO (cvt/No und vend.) $166.666,666
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17 Objetivos del Estudio Legal

17.1. Concepto de empresa

Una empresa es una unidad econdmico-social, integrada por elementos humanos,
materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su
participacion en el mercado de bienes y servicios. Para esto, hace uso de los factores
productivos (trabajo, tierra y capital).

Las empresas puedan clasificarse segun la actividad econémica que desarrollan. Asi, nos
encontramos con empresas del sector primario (que obtienen los recursos a partir de la
naturaleza, como las agricolas, pesqueras o0 ganaderas), del sector secundario
(dedicadas a la transformacion de bienes, como las industriales y de la construccion) y del
sector terciario (empresas que se dedican a la oferta de servicios o al comercio).

Otra clasificacion valida para las empresas es de acuerdo a su constitucion juridica.
Existen empresas individuales (que pertenecen a una sola persona) y societarias
(conformadas por varias personas). En este ultimo grupo, las sociedades a su vez pueden
ser andnimas, de responsabilidad limitada y de economia social (cooperativas), entre
otras.

Las empresas también pueden ser definidas segun la titularidad del capital. Asi, nos
encontramos con empresas privadas (su capital estd en mano de particulares), publicas
(controladas por el Estado), mixtas (el capital es compartido por particulares y por el
Estado) y empresas de autogestion (el capital es propiedad de los trabajadores).

La administracion de empresas, por su parte, es una ciencia social que se dedica al
estudio de la organizacion de estas entidades, analizando la forma en que gestionan sus
recursos, procesos Y los resultados de sus actividades.

17.2. Clasificacion de las My Pymes

La pequefia y mediana empresa, es una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene
dimensiones con ciertos limites ocupacionales y financieros prefijados por los Estados o
regiones. Las pymes son agentes con logicas, culturas, intereses y un espiritu
emprendedor especificos. También existe el término MY Pymes (acrénimo de "micro,
pequefia y mediana empresa"), que es una expansion del término original, en donde se
incluye a la microempresa.
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Las pequefias empresas son entidades independientes, con una alta predominancia en el
mercado de comercio, quedando practicamente excluidas del mercado industrial por las
grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que impone la legislacion en cuanto
al volumen de negocio y de personal, los cuales si son superados convierten, por ley, a
una microempresa en una pequefia empresa, 0 una mediana empresa se convierte
automaticamente en una gran empresa. Por todo ello una pyme nunca podra superar
ciertas ventas anuales o una determinada cantidad de personal.

WORLDWIDE, se considera una pequefia empresa se considera una pequefia empresa
ya que es una empresa independiente que tiene no mas de 10 empleados vinculados por
un contrato a término indefinido.

17.3. Calcificacion internacional de actividades econémicas (ciiu)

79 Actividades de agendas de viajes y operadores turisticos
y servicios dereservasy actividades conexas

791 Actividades de agendas de viajes y operadores turisticos
7911 Actividades de agendas de viajes

7912 Actividades de operadores turisticos

799 7990  Otros servicios de reservas y actividades conexas

79 Actividades de agencias de viajes, operadores turisticos, servicios de reservas y
actividades conexas

Esta divisibn comprende la venta de servicios de viajes, de viajes organizados, de
transporte y de alojamiento al publico en general y a clientes comerciales y la
organizacion de paquetes de servicios de viajes para su venta a través de agencias de
viajes o por los propios operadores turisticos u otros agentes, asi como otros servicios
relacionados con los viajes, como servicios de reservas. Se incluyen también las
actividades de guias de turismo y las actividades de promocion turistica.

791 actividades de agencias de viajes y operadores turisticos

Este grupo comprende las actividades de agencias dedicadas principalmente a vender
servicios de viajes, de viajes organizados, de transporte y de alojamiento al publico en
general y a clientes comerciales y de organizacion de paquetes de servicios de viajes
para su venta a través de agencias de viajes o por los propios operadores turisticos u
otros agentes.

7911 Actividades de agencias de viajes

Esta clase comprende las siguientes actividades: actividades de agencias dedicadas
principalmente a vender servicios de viajes, de viajes organizados, de transporte y de
alojamiento al publico en general y a clientes comerciales
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7912 Actividades de operadores turisticos

Esta clase comprende las siguientes actividades: organizacién de paquetes de servicios
de viajes para su venta a través de agencias de viajes o por los propios operadores
turisticos. Esos viajes organizados pueden incluir uno o varios de los elementos
siguientes: transporte, alojamiento, comidas, visitas a museos, lugares historicos o
culturales y asistencia a espectaculos, teatrales, musicales o deportivos

799 Otros servicios de reservas y actividades conexas

7990 Otros servicios de reservas y actividades conexas

Esta clase comprende las siguientes actividades: prestacion de otros servicios de
reservas relacionados con los viajes: reservas de transporte, hoteles, restaurantes,
alquiler de automoviles, entretenimiento y deporte, etcétera

17.4. Clasificacién de las sociedades

La sociedad por acciones simplificadas esta reglamentada segin la Ley 1258 de 2008.
Dicha sociedad podra constituirse por una o varias personas naturales o juridicas, quienes
solo seran responsables hasta el monto de sus respectivos aportes. Salvo lo previsto en
el articulo 42 de la presente ley, el o los accionistas no seran responsables por las
obligaciones laborales, tributarias o de cualquier otra naturaleza en que incurra la
sociedad.

17.5. Constitucion legal

La ley 1258 de 2008 estableci6 en su articulo 46 que a partir de su entrada en
vigencia NO se podran constituir sociedades unipersonales con base en el articulo 22 de
la ley 1014 y las ya constituidas, tienen un plazo maximo de 6 meses (es decir hasta el 5
de junio de 2009) para transformarse en sociedades por acciones simplificada.

¢, Cudles son los Requisitos para constituir una S.A.S. de conformidad con la Ley 1258 de
2008?

El articulo 5 de la ley 1258 de 2008 indica que el documento de constitucion debera
contener por lo menos los siguientes requisitos:

1. Nombre, documento de identidad, domicilio de los accionistas (ciudad o municipio
donde residen). 2. Raz6n social o denominacion de la sociedad, seguida de las palabras
“sociedad por acciones simplificada”, o de las letras S.A.S. 3. El domicilio principal de la
sociedad y el de las distintas sucursales que se establezcan en el mismo acto de
constitucion. 4. El término de duracion, si éste no fuere indefinido. Si nada se expresa en
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el acto de constitucién, se entendera que la sociedad se ha constituido por término
indefinido. 5. Una enunciacién clara y completa de las actividades principales, a menos
gue se exprese que la sociedad podra realizar cualquier actividad comercial o civil, licita.
Si nada se expresa en el acto de constitucion, se entendera que la sociedad podra
realizar cualquier actividad licita. 6. EI capital autorizado, suscrito y pagado, la clase,
ndmero y valor nominal de las acciones representativas del capital y la forma y términos
en que éstas deberan pagarse. 7. La forma de administracién y el nombre, documento de
identidad y las facultades de sus administradores. En todo caso, debera designarse
cuando menos un representante legal.

La falta de uno o mas requisitos en el documento de constitucién, impide la inscripcidon de
la constitucion y ocasiona la devolucién de todos los documentos por parte de la Camara
de Comercio.

El documento privado de constitucidon serd objeto de autenticacion ante notario de manera
previa _a la inscripcion _en el reqgistro mercantii de la Camara de Comercio, por los

constituyentes.

Observaciones Generales:

Cuando las personas nombradas, no hayan firmado el documento privado de constitucion,
deben anexarse las aceptaciones de los cargos por escrito, de todas y cada una de ellas,
con indicacion de nimero de identificacion y fotocopia del mismo.
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18. Revision Técnica Reglamentaria

La Revision Técnica Reglamentaria o también denominada como Revision Periddica, se
da cada 60 meses en cumplimiento a la resolucién nimero 059 de 2012 que expidio la
Comision de Regulacién de Energia y Gas CREG, y la cual exige que la empresa
prestadora del servicio tiene el deber de notificar al usuario 5 meses antes de cumplirse el
plazo méaximo, que su instalacion de gas debe cumplir con una revision técnica. Esta se
realiza maximo cada 60 meses (5 afios), con un ente acreditado ante el ONAC
(Organismo nacional de acreditacién de Colombia)

Es importante dar a conocer a nuestros usuarios la manera en la que Efigas notifica dicho
proceso y el cual consta de lo siguiente:

1. Se envia anexo en la factura una comunicacion que indica que la instalacion se
encuentra dentro del periodo para realizarse la revisién periddica, entre otras
recomendaciones relacionadas con la certificacion.

2. Enla factura también se hace mencion del plazo maximo que el usuario tiene para
hacer llegar la certificacion a la compafiia distribuidora del servicio, en este caso,
EFIGAS.

3. Laempresa cumple con informar los entes acreditados.

En cuanto a la coordinacién de la empresa para hacer dicha revision, se procede con un
agendamiento de visita, el cual se informa por medio de comunicacién formal dirigida al
usuario y en la que se enuncia el dia de la visita al domicilio o establecimiento comercial,
para cumplir con la revision.

En caso de que el usuario no se encuentre, el contratista deja una notificacion de visita
perdida indicando teléfonos, fecha y hora en la cual regresara. Con estos datos el usuario
tiene la posibilidad de programar nuevamente la revision.

Es importante que los usuarios sepan que el plazo minimo de la empresa para natificar la
revision es el mes 55. Entre el mes 56 y el mes 58, en la factura se informa nuevamente
el plazo maximo.

En el mes 59 en la factura, se advierte la fecha de suspensién en caso de que no tenga el
certificado de conformidad.

10 dias antes de cumplir el plazo maximo, es decir de llegar al mes 60, o los 5 afios, se
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notifica por medio de carta que hay 5 dias para hacer llegar el certificado de conformidad.

La suspension se realiza por no presentar este certificado que comprueba que las
instalaciones de gas cumplen con toda la normativa técnica, fundamental para la
garantizar la seguridad de los usuarios.

Invitamos a nuestros usuarios a comunicarse las lineas de atencion 018000966344 y en
caso de alguna emergencia a la linea 164.

Nota. Le recordamos, la Revision técnica para hogares tiene un costo de $ 78.540 y para
establecimientos comerciales $96.655, diferibles hasta 24 cuotas sin interés de
financiacién, por medio de la factura de Gas Natural.

RESIDENCIAL COMERCIAL
Valor RTR $ 66.000 Valor RTR $81.223
Iva del 19% $12.450 Iva del 19% $15.432
Total $ 78.540 Total $ 96.655

Si usted realiza la Revisién Técnica Reglamentaria con un Organismo de Inspeccion
distinto a los Contratistas de Efigas, obtiene una certificacién y desea allegarlo a la
compafiia contamos con los siguientes medios de recepcién:*Estos valores son cobrados
por medio de la factura hasta 24 meses sin intereses de financiacion.

¢ Fax Manizales tel. 8879091 en Manizales

e Correo Electrénico recepcioncertificadosRP @efigas.com.co

o Personalizada en los centros de Atencion al cliente de cada una de las oficinas de
Efigas en Caldas, Quindio y Risaralda.

Pensamos en su bienestar, queremos brindar a nuestros usuarios: Seguridad,
Confiabilidad y Respaldo.

Efigas S.A. E.S.P.

Requisitos generales minimos
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CHewldet -

En la revision se revisaran los temas de seguridad humana y sistemas de proteccion
contra incendios, donde se verificara entre otras que su establecimiento cumpla con:

SEGURIDAD HUMANA

Tenga el plan de emergencia y el personal lo conozca.

Los medios de evacuacion (escaleras, corredores, pasillos) sean suficientes en cantidad y

dimensiones (ancho y largo) para garantizar una adecuada evacuacion.

Los medios de evacuacion no estén obstruidos ni obstaculizados.

Los medios de evacuacion estén sefializados y tengan la suficiente iluminacion y
ventilacion.

Las escaleras tengan bordes antideslizantes, y sean materiales ho combustibles.

El alto y ancho de las puertas sea adecuado, y estas se encuentren dispuestas para
permitir la evacuacion.

MATERIALES INFALMABLES Y COMBUSTIBLES:

El establecimiento almacene, transporte y maneje de forma adecuada los materiales
peligrosos(liquidos inflamables, combustibles, etc.).

RIESGOS DE INCENDIO:

El establecimiento tenga adecuados procesos y/o instalaciones en el manejo de riesgo
para reducir la posibilidad de generar incendios. Entre los cuales se incluyan:

» Garantizar el buen estado de las instalaciones eléctricas, evitando recargar las tomas
eléctricas, conexiones en mal estado, cables dafiados e instalaciones eléctricas
recargadas.

» Si tiene cilindros de GLP (Gas Licuado Del Petréleo) deben estar debidamente
instalados, en lugares abiertos y ventilados.

SISTEMAS DE PROTECCION CONTA INCENDIOS

El edificio debe contar con extintores con su respectiva sefializacion, ubicados en sitios
visibles, de facil acceso y sin obstrucciones.

El personal debe conocer el manejo del extintor.

Los extintores instalados deben tener respectivo mantenimiento y perfecto estado

El edificio debe tener los sistemas de proteccién contra incendios segun el riesgo que
maneje, el uso de la edificacion, incluyendo, si asi lo requiere: extintores, sistemas de
gabinetes contra incendio y rociadores automaticos, deteccion y alarma.

Los sistemas instalados cuentan con el mantenimiento y pruebas que requieran.
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19. Normas sanitariasy de salud (Secretaria de salud)

Resolucién 10984 de 1993 Secretaria Distrital de Salud:

Que el articulo 126 del Decreto-ley 019 de 2012, establece que los alimentos que se
fabriquen, envasen o importen para su comercializacion en el territorio nacional,
requeriran de notificacion sanitaria, permiso sanitario o registro sanitario, segun el riesgo
de estos productos en salud publica, de conformidad con la reglamentacién que expida el
Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Que conforme con lo anterior, se hace necesario establecer los requisitos y condiciones
bajo las cuales el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (Invima),
como autoridad sanitaria del orden nacional, debera expedir los registros, permisos o no-
tificaciones sanitarias.

Que la presente resolucion fue notificada a la Organizacién Mundial del Comercio (OMC),
mediante los documentos identificados con las signaturas G/SPS/N/COL/249 vy
G/TBT/N/COL/191 del 19 y 20 de marzo de 2013.

RESOLUCION 10984 DE 1993

(diciembre 27)

por la cual se modifica la Resoluciéon 000717, de marzo 18 de 1992 en el sentido de
sefialar el documento que certifica el funcionamiento sanitario de los
establecimientos como Licencia Sanitaria y se establecen los procedimientos para
su obtencion.

EL SECRETARIO DISTRITAL DE SALUD DE SANTA FE DE BOGOTA, D.C,,

en uso de sus facultades legales conferidas por la Ley 9 de 1979, especialmente en
el Articulo 567 y la Ley 10 de 1990y,

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con la Ley 09 de 1979, articulo 567, el documento que garantiza el
cumplimiento de las condiciones sanitarias en los establecimientos, se denominara
Licencia Sanitaria.

( )//( Helw . dle,
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Que la Resolucion 717 de marzo de 1992, tipifica dicho documento como matricula
sanitaria.

Que de conformidad con lo establecido en la Ley, es procedente modificar la citada
providencia y darle al documento su verdadera denominacion legal.

Que los articulos 47 y 58 del Decreto 2333 de 1982 establecieron esta delegacion en los
Jefes de los servicios Secci6nales de Salud.

Que en virtud de lo dispuesto en la Ley 10 de 1990, se expidi6 el Acuerdo 20 de 1990,
qgue en su articulo segundo fusiono el Servicio Seccional de Salud y la Secretaria de
Salud y asignd la direccion del Sistema Distrital de Salud al secretario Distrital de Salud.

Que compete al Secretario Distrital de Salud, cumplir y hacer cumplir las normas de orden
sanitario previstas en la Ley 9 de 1979 o cddigo sanitario nacional y su reglamentacion.

Que para los efectos anteriores sé previo la descentralizacién en los establecimientos
publicos creados para prestar atencion en salud en los hospitales de niveles I, Il y I
asignando lo concerniente a Saneamiento Ambiental.

Vel - e
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20. Impacto ambiental (Secretaria de ambiente)

La oficina de ecosistemas estratégicos y biodiversidad estd encargada de formular,
adoptar, ejecutar, coordinar y garantizar el desarrollo de politicas, planes, programas y
proyectos orientados a la recuperacion, conservacion y uso de los recursos naturales y
del ambiente en el Distrito Capital, dando especial importancia a la restauracion de
ecosistemas estratégicos, de manera coherente con las politicas ambientales y el Plan de
Gestion Ambiental Distrital y dirigir su ejecucion de acuerdo con las disposiciones legales
y demas normas complementarias y reglamentarias.

Descripcion de Funciones Esenciales:

Ejecutar los proyectos, acciones e instrumentos orientados a la recuperacion,
conservacion y uso de los recursos naturales y del ambiente en el Distrito Capital.

Ejecutar las acciones de gestibn ambiental para el desarrollo del sistema de areas
protegidas y la conservacion de ecosistemas estratégicos urbanos y rurales.

Programar y ejecutar las actividades orientadas a la restauracibn de ecosistemas
estratégicos de Bogotd D.C. de conformidad con las politicas y directrices de la
Secretaria.

Programar y ejecutar acciones tendientes al fortalecimiento evaluacion y monitoreo de la
conectividad de los ecosistemas estratégicos del Distrito y su relacién con la region.

Realizar las acciones en el sistema de areas protegidas del Distrito Capital, con las demas
entidades del SIAC, apuntando a la consolidacién de la Estructura Ecologica Principal,
segun las directrices del Plan de Ordenamiento Territorial.

Formular y ejecutar las estrategias para la proteccion y recuperacion morfolégica y
ambiental de ecosistemas estratégicos en cada una de las localidades del Distrito Capital.

Coordinar la investigacion, validacion, ajuste y transferencia de tecnologia ambiental, para
la proteccion y el uso sostenible de los recursos naturales y el medio ambiente, en el
Distrito Capital.

e Norma Técnica Sectorial — Turismo Sostenible para Agencias de Viajes 003 (NTS
TS 003)
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21.

Contratacion personal

WORLDWIDE.
CONTRATO DE CORRETAJE.

EMPLEADOR: WORLDWIDE

DOMICILIO EMPLEADOR: CALLE 10 SUR -
11 A-40

NOMBRE DEL TRABAJADOR: XXXXX
C.C. XXXXXX

DOMICILIO DEL TRABAJADOR: XXXXXX

LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO:
XXXXXX XXXXX XXXX XXXXX

NACIONALIDAD: Colombiano.

FECHA DE CONTRATACION: | LUGAR DE CONTRATACION: Bogota D.C

XXXXXXXXXX

CARGO: Ejecutivo Comercial. FECHA INICIACION DE LABORES:

XXXXXXXX

SALARIO BASICO | PAGADERO COMISIONES PAGADERO POR:

INTEGRAL: POR: 2da quincena mes

) 9.9.9,9,9.9.9.9,.9,0.9.9.4 QUINCENAS vencido de acuerdo
XXXXXMCTE al recaudo.
(BXXXXXXXXX)

TERMINO INICIAL DEL CONTRATO: | PERIODO DE PRUEBA: Tres (3) meses

Indefinido

LUGAR DONDE DESEMPENARA LAS
LABORES: COLOMBIA

S 4 Vi
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Entre los suscritos, VIVIAN STEFHANNY ESPINOSA MORALES, mayor de edad,
vecino(a) de Bogota, identificado (a) con C.C. No. 1013.650.800, expedida en Bogota,
quien actda en representacion de WORLDWIDE con NIT XXXXXXXX y quien para los
efectos del presente contrato se denominard, en adelante LA EMPRESA y de la otra,
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, también mayor y con domicilio en la ciudad de Bogota,
identificado (a) con la cédula de ciudadania numero CC. 79.749.059 de Bogota, en
adelante EL CORREDOR, se ha celebrado un contrato laboral que se regir4 por las
siguientes clausulas:

PRIMERA. - OBJETO: el presente contrato tiene por objeto desarrollar y adelantar la
actividad de CORRETAJE COMERCIAL EN LA ACTIVIDAD DEL TURISMO por parte del
CORREDOR ( O FREELANCE), obligandose con LA AGENCIA a realizar la labor de
visitas periédicamente los clientes (agencias de viajes), traer documentos y formato CO-FO-
00ldebidamente diligenciado, alimentar la aplicacion Trello de acuerdo al routing
programado previamente al momento en el que se encuentre en la misma agencia, hacer la
inscripcién de agentes y agencias de viajes través de la pagina, recepcionar y direccionar
las solicitudes de los clientes, organizar cronograma de capacitaciones, enviar por correo
electrénico programas y promociones, mantener actualizada la base de datos de los
clientes incluyendo los porcentajes de comision, seguimiento de cartera y recaudo de las
agencias sobre las reservas efectivas y el envio por parte de la agencia de las respectivas
facturas de comision y demas funciones inherentes a su cargo.

SEGUNDA: REMUNERACION: La AGENCIA se obliga a pagar al CORREDOR a titulo
de remuneracion un salario base de XXXXXXXX (XXXXXXX) adicional la suma por
comision consistente en el 1% sobre el valor neto de la tarifa de alojamiento, sobre las
reservas efectivas realizadas a través de las agencias inscritas a su cédigo designado.
Estas seran pagas una vez efectuado su respectivo recaudo, para lo cual el CORREDOR
hard llegar en el tiempo efectivo anterior a la AGENCIA la respectiva cta de cobro,
periddicamente al CORREDOR se le generara el cuadro de remuneracion de comisiones,
el cual hace parte integral del presente convenio. Este cuadro de remuneraciones podra
igualmente ser modificado en cualquier momento por la AGENCIA sin previo aviso al
CORREDOR (O FREELANCE) teniendo en cuenta los criterios sefialados en la presente
clausula y tal modificacion sera parte integral del contrato y de obligatorio cumplimiento
para las partes una vez le sea notificado al CORREDOR (OFREELANCE) por un medio
escrito o por cualquier otro medio a escogencia de la AGENCIA.- PARAGRAFO
SEGUNDO: El CORREDOR (O FREELANCE), solo tendra derecho a la comision por la
venta efectiva de los servicios y/o productos ofrecidos. TERCERA: PAGO DE LA
REMUNERACION: El pago de las comisiones al CORREDOR por parte de la AGENCIA
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sera mensual, para lo cual el CORREDOR (O FREELANCE) debera radicar ante la
AGENCIA cuenta de cobro o factura cambiaria los 20 de cada mes. PARAGRAFO
PRIMERO: La remuneracién se liquidara sobre el valor neto de la venta realizada,
excluyéndose impuestos, tasas, contribuciones, royalties, y en general todo tipo de
contribucion. PARAGRAFO SEGUNDO: La AGENCIA se reserva la facultad de descontar
directamente del valor de las comisiones, y EL CORREDOR (O FREELANCE) asi lo
autoriza y acepta expresa e irrevocablemente, lo correspondiente a las sanciones por mal
uso del sistema de reservas en el cual sostenga responsabilidad del proceso al momento
de la reserva y no sea imputable al cliente final (agv). CUARTA: PERDIDA DE LA
COMISION, el CORREDOR (O FREELANCE) perdera el derecho a la comision en los
siguientes casos: 1) Cuando el pago se haya hecho con tarjeta de crédito y éste no se
haga efectivo por cualquier circunstancia. 2) Por reclamaciones de tipo judicial, o
extrajudicial en las que se haya visto afectada la AGENCIA derivados de la negligencia
DEL COREDOR (O FREELANCE) 3)En general por cualquier inconveniente que genere
cualquier tipo de reembolso y que sea por culpa y/o negligencia atribuible al CORREDOR.
PARAGRAFO PRIMERO: el CORREDOR (O FREELANCE) se obliga, ademas de lo
antes indicado a lo siguiente: a. Tener un conocimiento de la actividad del turismo, de las
normas que lo regulan y de los servicios que presta la agencia.- B. Informar a la agencia
de los posibles clientes para la negociacion de reservas en linea a través de la plataforma
de la compafiia. C. Responsabilizarse de todas las transacciones avaladas con su firma.-
D. Tener pleno conocimiento de: las reservas realizadas o cotizaciones solicitadas en
caso de grupos o similar y el manejo para culminar una venta exitosa.- E. Poseer un
conocimiento del proceso de facturacion, envio de mensajeria y recaudo de cartera.- f.
Usar, conservar, mantener en buen estado los recursos fisicos con que cuenta la
AGENCIA- F. El CORREDOR (O FREELANCE) que tenga acceso al manejo de la
informacion confidencial de la plataforma debera asumir la responsabilidad por la misma,
respondiendo por cualquier inconveniente que se derive de un manejo deficiente del
sistema respondiendo ante la AGENCIA y los terceros, y en caso de que la conducta del
CORREDOR (O FREELANCE) derive en gastos pecuniarios éste debera cancelarlos, y
de no lo hacerlo la AGENCIA, efectuara dichos pagos quedando facultada para descontar
de la remuneracién del CORREDOR (O FREELANCE) los mismos, sin que éste Ultimo
pueda oponerse a tal acto, dicho descuento lo realizara dentro del mes siguiente al que se
efectuo el pago por parte de la EMPRESA.- G. A mantener a salvo a la AGENCIA de toda,
gueja, reclamo, peticién, litigio y en general cualquier responsabilidad de cualquier
naturaleza, incluyendo gastos econdémicos y costos provenientes de actos u omisiones del
CORREDOR (O FREELANCE) y que puedan afectar a la AGENCIA, a los clientes o
terceros en desarrollo del presente contrato. PARAGRAFO: En caso que se llegare a
presentar alguna reclamacion de tipo judicial o extrajudicial contra la EMPRESA, y que
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sea producto de un acto u omision por parte del CORREDOR (O FREELANCE) o
dependientes a su cargo, éste debera asumir en forma inmediata los costos de honorarios
del respectivo profesional del derecho en forma inmediata una vez se presente la
reclamacion, para tal caso, la AGENCIA le indicara al CORREDOR (O FREELANCE) cual
sera el apoderado que ejercera la defensa de sus intereses y éste deberd asumir los
costos de honorarios que se generen sin que pueda oponerse al nombramiento del
profesional. En todo caso, la AGENCIA, se reserva el derecho de llamar en garantia al
CORREDOR (O FREELANCE) cuando se presenten reclamaciones.- H. El CORREDOR
(O FREELANCE) se obliga a mantener reserva absoluta de toda clase de informacion de
la AGENCIA gue tenga el caracter de reservada, a la que tenga acceso por su labor o que
le sea facilitada por la EMPRESA, absteniéndose de usarla, o divulgarla a terceros, salvo
gue la AGENCIA haya dado autorizacion expresa por escrito para la ejecucion del objeto
del presente contrato. PARAGRAFO: se entendera por informacion de caracter reservado
la siguiente: Toda clase de documentos, archivos, cintas, discos y en general informacion
gue se encuentre recopilada en cualquier otro medio de recopilacion de informacién en los
gue se encuentren: secretos comerciales, publicidad, formatos, secretos industriales, base
de datos de clientes, marcas, proyectos, inversiones etc, que sean de propiedad de la
AGENCIA. Cualquier violacion de ésta obligacion facultard a la AGENCIA a dar por
terminado por justa causa el presente contrato al CORREDOR (O FREELANCE) sin
perjuicio de las demas acciones judiciales a que la AGENCIA tenga derecho.- SEXTA:
OBLIGACIONES DE LA AGENCIA: la AGENCIA se obliga a: 1. Pagar al CORREDOR (O
FREELANCE) las comisiones acordadas dentro de los plazos estipulados en el presente
contrato.- 2. Prestar al CORREDOR (O FREELANCE) en forma adecuada para su gestion
los bienes muebles y medios tecnoldgicos normales para el adecuado desarrollo de su
labor, todo ello dentro de los limites normales para este tipo de actividades.- 3. Hacer
entrega al CORREDOR (O FREELANCE) de la informacion necesaria de todos y cada
uno de los servicios y productos de la AGENCIA para el cabal desarrollo de su labor.-
SEPTIMA: CAUSALES DE TERMINACION; El presente contrato dar& por terminado por
las siguientes causas: 1 Por mutuo acuerdo. 2. Por disolucion y liquidacion de la
AGENCIA. 3. Por muerte del CORREDOR (O FREELANCE). 4. Incumplimiento de las
obligaciones de las partes establecidas en el presente contrato y las demas que
establezca la ley.- OCTAVA: CLAUSULA COMPROMISORIA; las partes han acordado
gue en caso de presentarse alguna diferencia ésta debera ser resuelta ante un tribunal de
arbitramento, el que se conformara por un arbitro que se designara de los arbitros de la
Camara de Comercio de Bogota.

Para constancia se firma el presente contrato en Bogot4, el dia veintiocho (28) del mes de
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abril de dos mil diecisiete (2.017), en dos (2) ejemplares de idéntico tenor.

EL EMPLEADOR EL CORREDOR
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22. Contratacion de clientes y proveedores

DATOS BASICOS DEL HOTEL ‘

NOMBRE
DEL )
ESTABLECI RAZON
MIENTO: SOCIAL:
CIUDAD Y DIRECCIO
DPTO.: N:
TELEFONOS .
(FIJO/MOVIL) E-MAIL:
ADMINISTRATIVA Y BANCARIA
NI REGIMEN FORMA
T: : DE
PAGO:
TITULAR DE BAN ﬁBﬁ‘AER
LA CUENTA: CO: o
TITULAR DE BAN ﬁBﬁAER
LA CUENTA: CO: -

POR FAVOR ANEXAR CERTIFICACION BANCARIA Y RUT

CONTACTOS COMERCIAL Y DE RESERVAS |

DATOS GENERALES DEL HOTEL

=
Mkt e

(W

NOMBRE: CARGO:
TELEFONO: E-MAIL:
NOMBRE: CARGO:
TELEFONO: E-MAIL:
NOMBRE: CARGO:
TELEFONO: E-MAIL:
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TIPO DE
CATEGOR ALOJAMIE PAGINA
IA: NTO: WEB:
NUMERO
DE TOTAL DE
PLANTAS HABITACIO CHECK CHECK
) NES: IN: OUT:

DESCRIPCION
(Realice una descripcion completa de su alojamiento incluyendo sitios de interés y posicion
geografica)

POLITICAS DE SERVICIO Y TARIFAS

FECHAS DE
ZCE)_FFQEENTAJE SOBRE LA TARIF/ VIGENCIAS DE
TARIFAS:
IVA SEGURO OTROS
% : HOTELERO: COBROS:

POLITICAS DE CANCELACION
POLITICAS DE CANCELACION:

NO SHOW:

SALIDA ANTICIPADA:

POLITICA DE NINOS:

HABITACION (sencilla, doble, twin, triple, cuadruple, otra)

OCUPACION

MAXIMA: .
TIPO: ADULTOS NINOS

NO: No:
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TIPO DE PLAN
(Régimen):

VIGENCIA DE LA TARIFA

Fechas de Vigencia Habitaciones Tarifa Tarifa | Tarifa | Tarifa Paquetes
Asighadas Extra | Extra
Adt
Child

HABITACION (sencilla, doble, twin, triple, cuadruple, otra)

OCUPACION
MAXIMA: .
TIPO: ADULTOS NINOS
NO: No:
TIPO DE PLAN
(Régimen):
VIGENCIA DE LA TARIFA
Fechas de Vigencia Habitaciones Tarifa Tarifa | Tarifa Tarifa Paquetes
Asignadas Extra Extra
Adt )
Child

( }/@/m A \Z
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SERVICIOS DENTRO DE LA HABITACION

(Por favor marque con una X si cuenta con el servicio)

Aire Acondicionado: Cajilla de Seguridad
Television: Radio:

Minibar: Bafiera:

Jacuzzi: Wi Fi:

SERVICIOS QUE OFRECE

(Por favor marque con una X si cuenta con el servicio)

Recepcion 24 horas: Habitacion para no fumadores:

Television por cable: Acceso a Internet en
Habitaciones:

Wi Fi en todas las &reas: Servicio a la habitacion:

Restaurante: Bar:

Salén de reuniones Capacidad (): Piscina:

Instalaciones de discapacitados: Centro de negocios:

Spa: Salén de Belleza:

Casino: Gimnasio:

Canchas deportivas ( ) Sauna:

Admite mascotas: Instalaciones de playa

Servicios de recreacion: Personal bilingue:

Estacionamiento gratuito: Valet Parking:

Ascensor: Otros:

SERVICIOS COMPLEMETARIOS

(Realice por favor una descripcién de los servicios complementarios o excursiones que ofrece si aplica)

CYétldek . . de. Y
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SERVICIOS DE ALIMENTACION

Realice por favor una descripcion de los servicios de alimentacion que ofrece si aplica

CONTRATO DE INTERMEDIACION PARA LA VENTA DE RESERVAS HOTELERAS
CELEBRADO ENTRE WORLDWIDE Y EL HOTEL

Entre los suscritos a saber, por una parte VIVIAN STEFHANNY ESPINOSA
MORALES, mayor de edad y domiciliado en la ciudad de Bogota, identificado con
cédula de ciudadania nimera XXXXXXXXXX expedida en Bogota, en su calidad
de Gerente de la empresa WORLDWIDE, con Nit. XXXXXXXX y RNT No.
XXXXXXX y que en adelante se denominara vy por la otra parte

mayor de edad y domiciliado en la ciudad de identificado con Ia
cédula de ciudadania namero de actuando en
nombre y representacion de ,

, con Nit. y RNT No.

, quien en adelante se llamara EL HOTEL, acordamos celebrar el
presente Contrato de Intermediacion para la venta de reservas hoteleras.

CONSIDERACIONES

i. WORLDWIDE la cual se encarga de mantener y explotar paginas web propias
y proporcionar enlaces a paginas web de terceras partes con el fin de efectuar la
venta de reservas hoteleras.

ii. La pagina web WORLDWIDE se encuentra capacitada para proveer
informacion completa e integral de los hoteles, asi como facilitar las ventas de
reservas de alojamientos en los hoteles que participan en WORLDWIDE.

iii. La pagina web WORLDWIDE cuenta con todos los mecanismos tecnoldgicos
de seguridad idéneos para brindar seguridad a los usuarios y a los Hoteles que
participan en WORLDWIDE para llevar a cabo las transacciones monetarias.

CLAUSULAS.
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CLAUSULA PRIMERA - DEFINICIONES: Para interpretar las condiciones
uniformes del contrato de prestacion de intermediacién para la venta de reservas
hoteleras, se tendran en cuenta las siguientes definiciones.

Reserva: Proceso por el cual WORLDWIDE recibe la solicitud de un cliente y
tramita y confirma la prestacion de un servicio turistico a través de un
establecimiento turistico.

Tarifa Neta: Valor monetario sefialado para un producto o servicio turistico
antes de afiadirsele comisiones e impuestos.

Penalidad: Sancién econdmica ocasionada por un incumplimiento de alguna
politica de cancelacion de tarifas

Extranet: Red privada que utiliza protocolos de Internet, protocolos de
comunicacion y probablemente infraestructura publica de comunicacion para
compartir de forma segura parte de la informacion u operacion propia de una
organizacién con proveedores, compradores, socios, clientes o cualquier otro
negocio u organizacion

Pagina Web: Para todos los efectos del presente contrato entiéndase pagina
web al dominio www.cupohotelcolombia.com.

CLAUSULA SEGUNDA - OBJETO: EIl presente documento tiene por objeto
establecer los términos y condiciones del contrato de intermediacion para la
venta de reservas hoteleras entre WORLDWIDE y el HOTEL. El presente
contrato se orienta a la intermediacion para la promocion y venta directa de los
servicios prestados por el HOTEL, a través del portal de venta de reservas
hoteleras denominado WORLDWIDE. Los valores de los servicios ofrecidos por
el HOTEL constaran en documento anexo al presente contrato y que se
denominara Anexo de Politicas y Tarifas, el cual hara parte integrante de este
contrato. Paragrafo: WORLDWIDE se obliga para con el HOTEL a asignarle un
usuario y contrasefia para ingresar a la extranet de la pagina web, con el fin de
que el HOTEL mantenga actualizada la disponibilidad de politicas y tarifas

CLAUSULA TERCERA — DURACION: El presente contrato tiene validez hasta
la Gltima vigencia de tarifas informadas y se renovara automaticamente con la
actualizacién del Anexo de Politicas de Servicio y Tarifas. WORLDWIDE y EL
HOTEL pueden dar por terminado el presente contrato unilateralmente, dando
aviso mediante comunicacion escrita a la otra parte, con una antelacién no
inferior a quince (15) dias calendario a la fecha en que se pretenda dar por
terminado el contrato, sin que esto de lugar a al pago de indemnizacién alguna.
El HOTEL asume la obligacion de honrar todas las reservas confirmadas a
través de la pagina web

WORLDWIDE llevadas a cabo hasta el ultimo dia de vigencia del presente
contrato.

CLAUSULA CUARTA - COMPRA DE RESERVAS HOTELERAS:
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WORLDWIDE sera el comprador directo de la reserva hotelera, en
consecuencia los pagos por la venta de reservas hoteleras efectuados por los
usuarios de la pagina web ingresaran directamente a una cuenta de
WORLDWIDE, para que posteriormente sea girada al HOTEL. Paragrafo:
WORLDWIDE pagara al HOTEL las reservas hoteleras 24 horas antes del
Check In del Pasajero una vez el Hotel haya confirmado la reserva a través de
Su extranet y correo electrénico.

CLAUSULA QUINTA — TARIFAS NETAS: WORLDWIDE pagara al Hotel el
valor Neto y el IVA correspondiente que se encuentre fijado en el Contrato y/o la
Extranet de acuerdo a lo establecido en las Politicas de Servicios y Tarifas
vigentes para el periodo que corresponda.

CLAUSULA SEXTA - OBLIGACIONES: Obligaciones de WORLDWIDE COM:
WORLDWIDE se obliga para con el HOTEL a: a) Pagar los valores por la
compra de los servicios de reserva hotelera al HOTEL a través de su pagina
web. b) Guardar absoluta reserva y confidencialidad, tanto a nivel personal
como respecto de sus empleados o dependientes de toda la informacién que
sea suministrada por EL HOTEL en virtud del cumplimiento y desarrollo del
presente contrato. ¢) Ofrecer toda la capacitacidn técnica necesaria al HOTEL
para el manejo de la extranet. d) Otorgar usuario y contrasefia al HOTEL para
poder acceder a la extranet. €) Todas las demas que se deriven del presente
contrato. Obligaciones del HOTEL: ElI HOTEL se obliga para con
WORLDWIDE a: a) Suministrar toda la informacion que sea relevante e
importante para el desarrollo y ejecucion del presente contrato. b) Mantener
actualizado el Anexo de Politicas de Servicio y Tarifas que se encuentra en la
extranet de la pagina web. c) Mantener actualizado su sistema de reservas
hoteleras. d) Ofrecer el precio de reservas a la mejor tarifa disponible, es decir,
que no puede haber una tarifa més baja a la ofrecida en la pagina web. e)
Otorgar todos los permisos necesarios para incluir los nombres, lemas, ensefas
comerciales e informacion del HOTEL en la pagina web. f) Mantener actualizado
el Registro Nacional de Turismo. g) No hacer entrega de la factura a los
huéspedes ni solicitar firma en la misma, la factura solo debe ser enviada a
nuestra empresa por medio virtual o fisico. h) Todas las demas que se deriven
del presente contrato.

CLAUSULA SEPTIMA — EXCLUSION DE RELACION LABORAL: Las partes
dejan constancia que la relacion que las vincula no es caracter laboral, por lo
tanto ni WORLDWIDE, ni sus dependientes, empleados, asesores o0
contratistas, tendran ningun tipo de vinculacién laboral con EL HOTEL, ni
podran exigir de ellas pagos como salarios, vacaciones o primas o demas
prestaciones que le pudieran corresponder a un empleador.
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CLAUSULA OCTAVA: Las partes acuerdan que los términos y condiciones
generales respecto de los servicios prestados por el HOTEL y que seran
ofrecidos y vendidos a través de la pagina web de WORLDWIDE son los
siguientes:

a) El HOTEL debera aceptar al cliente como parte contractual y debera tramitar
la reserva con la informacién recogida en ella, incluyendo solicitudes espaciales
de los clientes. El mensaje de Email enviado por WORLDWIDE al HOTEL sera
valido como comprobante de las reservas, y el cliente debera ser admitido con
una identificacién que acredite los datos proporcionados

b) Reservas Confirmadas: El HOTEL debe respetar las reservas confirmadas
incluso si las fechas de llegada de estas reservas son posteriores a la fecha de
terminacion de contrato.

c) Garantia de Paridad de Tarifas: El HOTEL Garantiza que el precio
mencionado en el presente contrato corresponde a la mejor tarifa disponible por
la estancia de una noche y que el cliente no podra obtener una tarifa mejor a
través de los GDS u otros canales de distribucion electronica.

d) Overbooking: El HOTEL prestard a los usuarios de WORLDWIDE los
servicios, de acuerdo a la categoria, instalaciones, programas y tarifas, previa
solicitud y confirmacion de reservas. Asi mismo, en caso que El HOTEL
incumpla los servicios ofrecidos o pactados de manera total o parcial, por
sobreventa u otros motivos tendran la obligacién a eleccion del turista o
pasajero, de prestar otro servicio de la misma calidad, asumiendo los gastos de
transporte que se ocasionen, o compensar el precio pactado por el servicio
incumplido.

Ante la imposibilidad de prestar el servicio de la misma calidad, el proveedor
debera contratar, a sus expensas, con un tercero, la prestacion de los servicios.

e) Disponibilidad: EI HOTEL se compromete a ofrecer disponibilidad de un
ndamero minimo de habitaciones, las cuales podréan ser actualizadas o alteradas
en la extra net directamente por el HOTEL mediante un acceso con usuario y
contrasefa provisto por WORLDWIDE

f) Sostenibilidad Turistica: EI HOTEL garantiza el cumplimiento de los
requisitos de sostenibilidad turistica de acuerdo a la Resolucion 3860 de 2015 y
a la ley 679 de 2001 sobre la prevencion de la prostitucion, la pornografia, el
turismo sexual, y deméas formas de abuso sexual con nifios, nifias y
adolescentes.

CLAUSULA NOVENA - CONFIDENCIALIDAD: Las partes acuerdan que el
contenido de este contrato, los compromisos, documentos y demas informacion
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suministrada entre ellas, sea o no confidencial, les pertenezca o no, y que
reciban en razon del desarrollo del objeto contractual, goza de total
confidencialidad y reserva, junto con las obligaciones que de ello se deriven para
su observancia y cumplimiento. En razén de lo anterior, cada una de las partes
se abstendra de divulgar, revelar, utilizar, aprovechar o emplear, en beneficio
propio o de terceros, cualquier tipo de informacién que reciba de la otra o de
alguno de sus dependientes o empleados, salvo que sea para fines relacionados
con el desarrollo y ejecucion de las obligaciones que surgen en su cabeza. Esta
obligacién se hara extensiva a los empleados, dependientes o subordinados, de
cada una de las partes.

CLAUSULA DECIMA - INDEMNIDAD: EL HOTEL mantendrd indemne a
WORLDWIDE contra todo reclamo, demanda, accion legal y costo que pueda
causarse o surgir por dafios o lesiones a terceros, durante la ejecucion del
objeto del presente contrato. Se consideran como hechos imputables al HOTEL,
todas las acciones u omisiones y en general cualquier incumplimiento de sus
obligaciones contractuales para con los clientes que adquieran los servicios
ofrecidos por el HOTEL a través de la pagina web
www.cupohotelcolombia.com. PARAGRAFO. La adquisicion y prestacion de
los servicios ofrecidos por EL HOTEL, seran prestados directamente por este,
sin que en ningun caso WORLDWIDE tenga injerencia o responsabilidad alguna
en prestacion de dichos servicios.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA - NO EXCLUSIVIDAD. WORLDWIDE no se
encuentra obligado a otorgar exclusividad a EL HOTEL en la ejecucion de las
tareas previstas en el presente contrato.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - MERITO EJECUTIVO. Las partes de comun
acuerdo establecen que el presente contrato presta merito ejecutivo, para exigir
el cumplimiento de las obligaciones que en él se incorporan.

CLAUSULA DECIMA TERCERA. CLAUSULA COMPROMISORIA: Las partes
de contrato Comercial se comprometen a someter a la decision de arbitros todas
las diferencias que se susciten en relacion con este contrato, durante su
ejecucion o a su terminaciéon. El Tribunal estara compuesto de tres arbitros
designados asi: Uno por cada uno de las partes y el tercero por los dos
principales designados por las partes. Si las partes no hicieren la designaciéon de
arbitros, estos deberan ser designados por la Camara de Comercio de Bogota.
Igual ocurrird cuando una de las partes no haga la designacion del arbitro que le
corresponda o el tercero no sea nombrado por los dos principales. El Tribunal
debera decidir en derecho. Al hacer la designacion de arbitros cada parte
expresard por escrito las diferencias materiales del arbitraje. El arbitraje se
cefird a lo prescrito en este Contrato y en lo no previsto por las disposiciones
contenidas en el Titulo 11l del Libro VI del Cédigo de Comercio.
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23. Objetivo del estudio administrativo

23.1. Definicion de la estructura organizacional

La Centralizacion se da cuando una sola autoridad dentro de una organizacion es la
responsable de todos los sucesos dentro de estas es decir de los intereses comunes.

Una estructura organizacional centralizada es un método para manejar las decisiones que
concentra el poder en la parte superior de una jerarquia. Un nimero limitado de personas
que tiene la capacidad de tomar decisiones y son altos funcionarios de la empresa u
organizacién. Esto contrasta con una estructura organizacional descentralizada, donde
demanda delega autoridad a una cadena de mando para permitir que los empleados en
muchos niveles tomar decisiones. Hay ventajas y desventajas de ambas estructuras que
pueden ser considerados en el curso de desarrollo o modificacion de una estructura
organizativa. Este enfoque puede verse en todas partes de pequefias empresas a
grandes empresas. Duefio de un negocio con sélo algunos empleados puede preferir
hacer todas las decisiones para el negocio en una estructura organizacional centralizada.
Los empleados deben discutir sus actividades planificadas o dudas con el propietario e
independiente no pueden tomar decisiones, excepto en circunstancias muy controladas.
Esto permite un mayor control sobre las operaciones del negocio.

En grandes empresas, la estructura centralizada es tipicamente acompafiada de una
jerarquia muy grande y fuertemente estratificada. Como personas trabajan su camino
hasta la jerarquia, tienen mas autoridad y mas conexiones a personas que puedan tomar
decisiones. En la parte superior se encuentran las pocas personas con el maximo poder
sobre las actividades de la empresa. Estos pueden ser miembros de una junta o jefes,
dependiendo de como esta organizado el negocio.

Una de las ventajas de la estructura organizativa centralizada es la eficiencia. Cuando las
decisiones deben hacerse, se hacen rapidamente, porque no consulta es necesaria. Sin
embargo, la desventaja al control central es que puede tomar mucho tiempo para
cuestiones llegar a las personas que puedan tomar decisiones. A menudo estan
sobrecargados con trabajo y puede tomar algin tiempo para un tema ha llegado a su
conocimiento. En una estructura descentralizada, autonomia en los niveles inferiores
puede permitir una resolucién mas rapida de problemas de menor importancia porgue no
necesitan ser comunicado a través de una serie de niveles.

Otra falla potencial de la estructura organizativa centralizada es estancamiento.
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Funcionarios superiores de una empresa no pueden estar en contacto con los
trabajadores, o podrian retrasarse detras sobre la evolucién de la industria. Cuando son
las Unicas personas que tomar decisiones, puede ser dificil para una empresa para
avanzar y promover el progreso. Esta estructura también puede contribuir a una cultura
mas reaccionaria donde empleados se sienten menos valorados. Personas de confianza
con las decisiones tienden a sentirse mas conectados a sus empleadores y pueden ser
mMA&s propensos a permanecer en el largo plazo.

23.2. Organigrama

VRN
Gerente General
N
/\ /—\
Revisor Fiscal Secretaria
_ N
V)
Auditor
NS
/J\ VR /‘I\
Jefe de Reservas Jefe de Departamento de
contrataciones Contabilidad
N N N

23.3. Tamafio de la empresa

De acuerdo con la definicién de la ley 590 de 2000 y la ley 905 de 2004 la microempresa
es toda unidad de explotaciébn econémica realizada por persona natural o juridica, en
actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicio, rural o
urbana con planta de personal hasta 10 trabajadores y activos de menos de 501 salarios
minimos legales mensuales vigentes. Segun la ley 905 de 2004 la pequefia empresa es
aquella con una planta de personal entre 11 y 50 trabajadores 0 activos entre 501 y 5000
salarios minimos legales mensuales vigentes; por Ultimo la mediana empresa es aquella
gue cuenta con una planta de personal entre 51 y 200 trabajadores o activos totales entre
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5001 y 30000 salarios minimos legales mensuales vigentes.

Tipo de empresa Empleados Activos totales
(SMLMV)
Microempresa 1-10 menos de 501
Pequeia empresa 11-50 501-5.000
Mediana empresa 51-200 5001-30.000
Gran empresa Mas de 200 Mayor a 30.000

23.4. Modelo contratacion

CONTRATO A TERMINO INDEFINIDO

Se considera que existe un contrato de trabajo a término indefinido, cuando en él no se
pact6 un tiempo de duracion, cuando no se pacté una fecha de terminacion, es decir, no
se defini6é en el contrato cuando se terminaria, por tanto, no es posible determinar la fecha
de terminacion.

Segun el articulo 45 del codigo sustantivo del trabajo, la duracion de un contrato de
trabajo se puede pactar por un tiempo determinado, por la duracién de la obra o labor, por
la ejecucion de un trabajo transitorio u ocasional, o por término indefinido.

La duracién indefinida del contrato de trabajo se puede pactar de forma expresa en el
contrato, o se puede inferir si no se pacta ninguna duracion. Asi, si en el contrato de
trabajo no se hace ninguna mencién sobre la fecha o el tiempo en que se terminarg, se
entendera que es a término indefinido. Esto sucede muy a menudo en el contrato verbal,
contrato en el que no se menciona ni se acuerda cuando ha de terminar.

Al no pactarse una fecha cierta de terminacién del contrato, este no se puede terminar por
efecto del paso del tiempo; s6lo se puede terminar por decisidn voluntaria del trabajador,
0 por decision voluntaria del empleador ya sea justificada o no; de ser el Ultimo caso
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habra que pagar la respectiva indemnizacion. Igualmente el contrato de trabajo en el que
no se defini6 una duracién, se terminar4 cuando el trabajador se pensione, cuando
alcance los requisitos para ello.

CONTRATO POR PRESTACION DE SERVICIOS

Para que una empresa desarrolle su objeto social requiere de personal para que se
pueda operar. Existen dos formas legales de vinculacibn de este personal, ya sea
mediante un Contrato de trabajo o mediante un contrato de servicios.

En el caso del contrato laboral, se debe regir por lo dispuesto en el cédigo sustantivo del
trabajo y otras normas. El contrato laboral resulta muy gravoso por las obligaciones
legales que se adquieren, como son las prestaciones sociales, los aportes parafiscales,
etc., razon por la cual muchas empresas optan vincular el personal mediante contrato de
servicios, ya que este no implica nada mas que el valor y las condiciones que se pacten,
el cual esté regulado por el cédigo civil.

Es importante tener en cuenta, que existen caracteristicas y condiciones especiales que
permiten una u otra forma de vinculacion.

Para que exista un contrato o relacidon laboral, se deben cumplir tres presupuestos:
subordinacién, remuneracion (Salario) y prestacién personal de la labor, y mientras estos
presupuestos de den, la vinculacion debe ser necesariamente mediante contrato laboral.

Un contrato de servicios no supone las mismas condiciones ni requisitos de un contrato
laboral, puesto que en el caso de un contrato de servicios, la obligacién es de hacer algo,
mas no de cumplir un horario ni de tener una subordinacién permanente, aunque en los
dos casos, obviamente hay remuneracion.

Es muy comin que las empresas por eludir el pago de Aportes parafiscales y la
Seguridad social contrate su personal por servicios, pero las labores y las condiciones
reales del desarrollo del servicio hacen que se den los presupuestos para ser considerada
una relacion laboral, pues si existe subordinacion, se cumple un horario, etc., no se puede
hablar de una prestacién de servicios.

Este tipo de contratos no genera relacion laboral ni Prestaciones sociales y se celebran
por el término estrictamente indispensable. Puede ser civil o comercial, dependiendo del
encargo (si se deriva un contrato mercantil se regird por la legislacion comercial, en
cambio, la prestacién de servicios inherentes a profesiones liberales se regird por la
legislacion civil)
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Sobre el “contrato de prestacion de servicios”, la Corte Constitucional mediante Sentencia
C-154/97, Magistrado Ponente HERNANDO HERRERA VERGARA, sefial6 que:

“un contrato de prestacion de servicios era la actividad independiente desarrollada, que
puede provenir de una persona juridica con la que no existe el elemento de la
subordinacion laboral o dependencia consistente en la potestad de impartir 6rdenes en la
ejecucién de la labor contratada.”

De igual forma mediante sentencia del 16 de mayo de 1991, proferida por el Consejo de
Estado, seccion primera, expediente 1323, Magistrado Ponente LIBARDO RODRIGUEZ
RODRIGUEZ, se aclar6 que a pesar de que ni el Codigo Civil ni el Codigo de Comercio
definen lo que debe entenderse como contrato de Prestacién de Servicios, de acuerdo
con el Diccionario de la Real Academia de la Lengua y la concepcion tradicional que se ha
tenido de aquel, puede afirmarse que son aquellas actividades en las cuales predomina el
ejercicio del intelecto y que han sido reconocidas por el Estado.

23.5. Recurso humano /Manual de funciones

CARGO: JEFE DE OFICINA — SECRETARIA

CARGO SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE

SUBALTERNOS: PASANTES

EDUCACION TECNICO EN ADMINSITRACION DE
EMPRESAS, ADMINISTRACION DE
AGENCIAS DE VIAJES, CARRERAS
SIMILARES.

FORMACION SISTEMA DE RESERVAS EN LINEA -
AMADEUS - SABRE, CONOCIMIENTO
Y MANEJO DE HERRAMIENTAS
INFORMATICAS: WORD, EXCEL,

EXPERIENCIA 2 ANOS EN CARGOS SIMILARES

HABILIDADES FACILIDAD DE COMUNICACION ORAL
Y ESCRITA — MANEJO DE CLIENTES -
CAPACIDAD DE PLANEACION Y
ANALISIS

COMPETENCIAS MOTIVACION AL LOGRO - TRABAJO
EN EQUIPO - LIDERAZGO - SERVICIO
AL CLIENTE

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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Establecer junto con la gerencia los objetivos y presupuestos para el area de reservas de
tiquetes nacionales e internacionales.

Disefiar e implementar estrategias que permitan el cumplimiento del presupuesto del
area.

Disefiar e implementar estrategias para lograr la satisfaccion del cliente de reservas
directas — counter.

Realizar cotizaciones, reservas, confirmaciones a los clientes de counter.

Atender las inquietudes, reclamaciones y sugerencias de los clientes

Ser el duefio de proceso de reserva y compras de la organizacion.

Realizar todas las funciones que como lider de proceso se le designen

AUTORIDAD

NEGOCIACION CON CLIENTES, MANEJO DE TARIFAS DEL AREA SIEMPRE
DENTRO DEL RANGO ESTABLECIDO POR LA GERENCIA - NEGOCIACION CON
PROVEEDORES SIEMPRE DENTRO DELOS RANGOS ESTABLECIDOS POR LA
GERENCIA.

HOMOLOGACION

TRES ANOS DE EXPERIENCIA EN EL SECTOR Y/O EN CARGOS SIMILARES POR
CARRERA TECNICA.

NOMBRE DEL AUXILIAR CONTABLE
CARGO:

CARGO SUPERIOR CONTADOR
INMEDIATO:

GERENCIA: N/A

PERSONAL A N/A

CARGO:

OBJETIVO

Coordinar y controlar todas las actividades de area contable, para el cumplimiento de los
objetivos.

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES
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Registro de transacciones, conciliaciones y elaborar documentos contables.
Establecer el control de la contabilidad de la empresa.

Control de cartera de la empresa

Verificar de pagos bancarios.

PERFIL

HABILIDADES

ATENCION AL CLIENTE , TRABAJO EN EQUIPO VERIFICACION Y CONTROL
RECURSIVIDAD, DISCRESION RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO, ORIENTACION
AL MEJORAMIENTO CONTINUO.

FORMACION

SECRETARIADO SISTEMATIZADO CONOCIMIENTO DE HERRAMIENTAS
INFORMATICAS: WORLD Y EXCEL.

EDUCACION

SECRETARIADO SISTEMATIZADO

EXPERIENCIA

1 afio en cargos similares.

VALIDACION

N/A

NOMBRE DEL DIRECTOR DE CUENTAS CORPORATIVAS
CARGO: (CONTRATACIONES O RESERVAS)
CARGO SUPERIOR GERENTE

INMEDIATO:

GERENCIA: N/A

PERSONAL A N/A

CARGO:

OBJETIVO

Planear, coordinar, dirigir y controlar todas las actividades de area comercial, para el
cumplimiento de los objetivos.

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES
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Establecer junto a la gerencia de los objetivos y presupuestos para el area corporativa.
Disefiar e implementar estrategias que permitan el cumplimiento del presupuesto del area.
Disefiar e implementar estrategias para lograr la satisfaccion del cliente de reservas
corporativas.

Realizar cotizaciones, reservas confirmaciones a los clientes corporativos.

Atender las inquietudes reclamaciones y sugerencias a los clientes

Ser duefio del proceso de comercial, mejora continua y el proceso de iso 9001v 2008 de
la organizacion

Realizar todas las funciones que como lider del proceso se le designen.

PERFIL

HABILIDADES

FACILIDAD DE COMUNICACION ORAL Y ESCRITA- MANEJO DE CLIENTES -
CAPACIDAD DE PLANEACION Y ANALISIS.

FORMACION

SISTEMAS DE RESERVAS EN LINEA-AMADEUS- CONOCIMIENTO DE
HERRAMIENTAS INFORMATICAS: WORLD Y EXCEL.

EDUCACION

Técnico en administracion de empresas hoteleras y turisticas. Administracion de agencias
de viajes.

EXPERIENCIA

2 afios en cargos similares.

VALIDACION

N/A

NOMBRE DEL Gerente
CARGO:

CARGO SUPERIOR JUNTA DE SOCIOS
INMEDIATO:

GERENCIA: Gerencia General

PERSONAL A JEFE DE OFICINA — JEFE DE CUENTAS CORPORATIVAS
CARGO:

OBJETIVO
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Planear, coordinar, dirigir y controlar todas las actividades de la empresa, para el
cumplimiento de los objetivos.

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Establecer las directrices de la organizacion.

Negociar con proveedores del servicio y planes que la empresa desea ofrecer a sus
clientes

Realizar seguimiento a las aéreas de la compaifiia

Analizar los estados financieros de la empresa

Tomar acciones a los comités de cartera.

Dar opinion para el mejoramiento de la empresa en el consejo Directivo.
Participar en los diferentes programas promocionales del sector Turistico.
Velar por el bienestar integral del recurso humano.

Realizar la programacién nacional e internacional de paquetes.

Realizar el disefio de nuevos paquetes.

Seguimiento a las cotizaciones solicitadas por clientes.

Autorizar la publicidad para la agencia.

Consecucion de nuevos negocios y destinos.

PERFIL

HABILIDADES

FACILIDAD DE COMUNICACION ORLA Y ESCRITA- MANEJO DE CLIENTES -
CAPACIDAD DE PLANEACION Y ANALISIS.

FORMACION

SISTEMAS DE RESERVAS EN LINEA-AMADEUS-CONOCIMIENTO DE
HERRAMIENTAS INFORMATICAS: WORLD Y EXEL.

EDUCACION

Profesional en administracion de empresas hoteleras y turisticas. Administracion de
agencias de viajes- economista

EXPERIENCIA

2 afios en cargos similares.

VALIDACION

N/A
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23.6. Costos Administrativos

23.7. Gastos de personal

23.8. Gastos de puesta en Marcha

GASTOS DE PUESTA EN MARCHA

Renta de oficina S 560.000,00
Teléfono S 180.000,00
Luz S 75.000,00
Agua S 40.000,00
Equipos de oficina S 1000.000,00
Total: $ 1.855.000,00
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24. Impactos

24.1. Impacto econémico

T S S

POSITIVOS

Diversificacion econdmica
Desarrollo Endégeno
Generacion de empleo
Creacion de Empresa

24.2. Impacto Social

POSITIVOS

Fortalecimiento de la capacidad de
asociacion

Mayor interaccion con otros
residentes locales e
internacionales

Reafirmacion de valores y de la
identidad cultural

Re significacion de
manifestaciones culturales

24.3. Impacto Ambiental
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POSITIVOS
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NEGATIVOS

Incremento del costo de la tierra y
el costo de vida
Recursos agotables

NEGATIVOS

Resquebrajamiento de la unidad
familiar

Alto riesgo social en las
poblaciones vulnerables por la
llegada de extranjeros

NEGATIVOS
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4+ Conservacion de ecosistemas 4+ Cambio del comportamiento de la
4+ Valoracion de especies en via de flora y la fauna

extincion 4+ Uno irracional de recursos
4+ Valor estético y recreativo para los 4+ Contaminacién en general

seres humanos

4+ Usos sostenibles de espacios
naturales

+ Identificacién de la carga turistica
de los destinos
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