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INTRODUGCCION

La industria, el petrbleo y la agricultura, as{ como el comercio y el turis
mo son los principales ladrillos que construyen la base fundamental de nuestra -
economia nacional, cada una de estas importantes actividades son bloques esencig
les para el desarrollo econdmico de México y al unirse conforman el crecimiento
primordial que sostiene econdémicamente al pueblo mexicano y lo mantiene en lucha
constante para que dia a dia se supere y sea una nacién merecedora de respeto y

admiracién.

Todas y cada una de estus indispensables formas de trabajo son dignas de --
anflisis, de estudio y de investigacidén, ya gque se encuentran inmersas dentro de
nuestra vida diaria y por consiguiente si alguna de ellas se tambaleara, esto --
perjudicarfa de una u otra forma a las deméis, hecho que alterarfa directamente -
nuestra economfa. Sin embargo, ahora me remitiré a hablar solamente de la Giti-
ma: El Turismo, actividad que poco a poco ha ido tomando fuerzs en la economia -

mexicana hasta convertirse en uno de sus mds importantes pilares.

#éxico es un pais rodeado de innumerables lugares turisticos que conprenden
desde las majestuosas e imponentes zonas arqueolégicas hasta las sofisticadas pla
yas veraniegas, por lo gque puede satisfacer los gustos mis exigentes de las per-

sonas que acuden a disfrutar de estos sitios.

Tanto el gobierno mexicano como la iniciativa privada luchan constantemente
por atraer al mayor nimero de visitantes nacionales y extranjeros que puedan pro

porcionarles las divisas necesarias para el avance econfmico de nuestro pafs,



Sin embargo, este objetivo no siempre llega a alcanzarse, ya que existen ~-
miltiples factores gue suelen cbstaculizar esta meta, como son: la ineptitud de
las personas prestadoras de los servicios turisticos, la discriminacién hacia el
turismo nacienal, la inseguridad y abusos de que son objeto los turistas extran-
Jeros, la falta de recursos ‘econémicos para que las personas puedan visitar de-—
terminado lugar, y la inadecuada inversién que se hace para explotar nuevas zonas

tur{sticas, entre otros.

El objetivo de este reportaje es descubrir si 1s capacitacién de las perso-
nas que desarrollan alguna actividad relacionada con el turismo mexicano es la —
adecuada y si este hecho repercute directamente en la bucna o mala cslidad de la

prestacién de los servicios.

El interés por la realizacién de ests investigacidn surgue a rafz de que en
Blgunos mensajes transmitidos por televisifn se manifiesta la importancia de una
buena prestacién de servicios para el incremento del turismo en México, por lo -
que en este estudio se compruebasi esie hecho es real y si verdaderamente se ha

deteriorado la calidad de los servicics turisticos mexicanes.

A través de este trabajo se conoce la actual situacién de los servicios pro
porcionados en las zZonas turisticas mbs populares del pais, asi como las repercu-
siones que estos servicios tienen en la aceptacidén o rechazo de los turistss ha--

cia esos lugares.

la investigacién se basa, en primera instancia (Capftule 1), en el material
documental, puesto que éste .es de pran utilidad para darle un fundamento mas s6-

lido al manejo de datos y al marco histérico del estudio.



Por otra parte, la aplicacién de entrevistas a profesores de turismo, y a -
algunos ejecutivos y autoridades de los diferentes centros de asistencia turisti-
ca (Capitulo II}, nos permite obtener un conocimiento més amplio y objetivo de la

calidad de los servicios y de la preparacién de los prestadores de los mismos.

Asimismo se realizaron entrevistas a los prestadores de servicios tales co-
mo: Gerentes de hotel, gerentes de restaurantes, meseros, camaristas, recepcionis
tas, bell boys y gufa de turistas; ademds,a turistas del lugar, actividad que ayu-

dé a profundizar mas en el fendmeno.

La observacién es un punto clave en la investigacién, ya que con ella se pu

do evaluar la verdadera forma de como se practica el turismo en nuestro pais,

La tesis se desarrolla a través de un reportaje porque éste es la herramienw
ta més Gtil para abordar el tema de trabajo y bajo una perspectiva periodfstica
pues cubre tanto los géneros informativos utilizados en el periodisme como algu-
nas técnicas de la investigacidn. Se incluye material fotogrifico con el cual se

le proporciona al trabajo un toque mis atractivo e interesante.

Por otra parte, convicne recalcar que el reportaje constituye una de las ma-—
terias fundamentales en el plan de estudio rmanejado por la UNAM para la carrcra -

de Periodismo y Comunicacién Colectiva.

El Capitulo III de este trabajo se desarrolla en forma novelada, ya que se
nerran las diversiones, peripecias y aventuras de dos turistas, las cuales cobran

vida para presentarnos una serie de didlogos que dan origen a una historia ficti-

cia realizada a partir de una serie de informacién real. Datos y respuestas obte-—



nidas de los diversos turistas entrevistados, asi como de las afirmaciones de -
los distintos prestadores de servicios turisticos y de los funcioparios piblicos;
comentarios y declaraciones que se entrelazan para conformar una pequefia novela-~

que nos muestra la actual situacién de los servicios turisticos mexicanos.

Para pader 1llevar a cabo este estudio, se visitaron tres lugares turisticos
de México: Distritec Federal, Teotihuacan y Acapulco, recorriendo de esta manera =
una ciudad, una zona arqueolégica y una playa tradicional, sitias que se tomaron-
como muestra de estudio con el fin de comprobar la calidad de los servicios pres-
tados y las condiciones de la zona. Lo anterior con el objeto de evaluar el nivel

profesional de los prestadores de servicios turfsticos en nuestro pais.




CAPITULO_ I

EL PARAISO TERRITORIAL "OTORGADO'™ Y LA INFRAESTRUCTURA

CREADA PARA EL_TURISMO MEXICANO

Si de alguna manera pueden expresarse las maravillas y los secretos vivi-
dos en una nacién, esa forma de expresidn es la majestuosidad que se concentra
en cada uno de los vestigios conservados por el tiempo en los diversos rincones

de la tierra, estilos argquitecténicos y bellezas naturales.

Afortunadamente, de algunos de estos selectos privilegios puede sentirse
orgullosa la poblacién de la Repiblica Mexicana, ya que este pals cuenta con -
fascinantes y diversas zonas turisticas que plasman el esplendor y la decaden--
cia de épocas pasadas; sin embargo, desgraciadamente cada dfa reflejan mas la -
negligencia con que los mexicanos desperdician este brillo brindade por el crep
dor, pues no conformes con explotar estes lugares, los mutilan y los arruinan -

con el descuido y la contaminacidn.

Pese a esto, diseminada por toda la nacidén puede encontrarse una vasta -
cantidad de regiones exquisitamente conformadas (y no muy bien aprovechadas por
los seres humanos)} que pretenden satisfacer los gustos y deseos nis exigentes -
de las personas que acuden a ellas. De esto, nuestro pafs puede merecidamente
vanagloriarse al contar con lugares especialmente labrados por las antiguas ci-
vilizaciones y diffcilmente conservados con los afios para halagar y favorecer -
el placer de los conocedores, historiadores y turistas que pretenden ashondar -

en los restos de culturas anteriores, Asimismo, 1la bisqueda constante del hom



bre por encontrar su libertad espiritual, a través de las distintas manifesta-
ciones culturales, lo han orillado a que las actuales generaciones intenten lu
char contra les ignorancia, para aprender y analizar la herencia legada por sus

antepasados y asi alecanzar un supuesto desarrollo.

Es en este aspecto en donde el impulso al avance turistico ha cobrado mayor
fuerza, pues no existe mejor manera de conocer a una cultura que adentréndose
lo més profundemente en ella, Sin embargo, desde el punto de vista histéri-
co, no es posible hablar del turismo o algo que se le asemeje con anteriori-—
dad al reinado del emperador Cuauhtémoc, aunque ya desde esos tiempos se te~-
nfa plena conciencia del especial encanto que proyectaba la grandeza de las =~
bellezas naturales y culturales asentadas en territorio mexicano, las cuales
cautivaban tantoa propios como a8 extrafios, quienes atraidos por lo increible
de sus climas y paisajes; por el misterio de sus costumbres y leyendas, por el
erotismo de su arte y su vida social no dudaban en disfrutarlas y reconocerlas
como alge Gnico. HNo obstante, se considera que ya desde ese entonces se esta=-
ban fincando las bases que hoy en dia dan vida al crecimiento turistico de w-
nuestro pais, pues no es posible pasar por alto la existencia de ciertas insta
laciones, infraestructuras, actitudes, comportamientos y condiciones esencia~--

les que han ido caracterirzando al turismo nacional.

Partiendo de la enigniitica cultura de Tenochtitldn, la cual pone fin al
exhaustivo viaje de un pueblo y da principio a la fantdstica y spasionante ac—
tividad del turismo mexicano actual, nos remitiremos al conocimiento de valio-
sos testimonios sobre los viajeros y las actividades que éstos realizaban an-

tes de la colonizacidn espafiola. En ese entonces, aungue los viajeros solian




desplazarse Unicamente para realizar actividades comerciales, politicas y socia
les, no podian escaparse, en la mayoria de los cascs, de quedar atrapados en =
los exquisitos placeres que ofrecfan los majestucsos e inquietantes sitios de -
veraniego, que ial vez todavia pueden encontrarse en algunas regiones de nues--—

tro pafs.

1.1 LA MAGIA Y EL ENCANTO PLASMADOS EN UNA PALABRA: TURISMO

Sin faltar a la verdad, podriamos decir que México, por su ubicacidn geo
gréfica y porque su pueblo reiine unas cuantas de las virtudes esenciales del -
hombre, bien puede considerarse como el corazén del turismo en América Latina,
ya que sus miltiples sitios ofrecen al visitante nacional o extranjero un fas-
cinante mundo pleno de diversién y aventura que puede brindarse siempre y cuan-

do se cuente con los recursos econdémicos necesarios.

Pero, antes que nada deberiamos empezar por preguntarnos ¢cudl es el sig
nificado de la palabra turismo?, ya que este térnine encierra un mundo fantdstj
co y enigmfitico que nos transporta a sitios recdnditos y rmigicos en los que nos

sumergimos con gran placer.

La palabra magica turismo "... viene del vocable inglés 'tour'; viaje, -
que deriva de la palabra francesa 'tour' viaje o excursidn circular; la cual -

precede a su vez del latin 'Tornare' y de los sufijos ist e ismo que completan

1

las definiciones turista y turismo..." . A partir de estas raices latinas po-

demos considerar al turista "... como a la persona que viaja temporalmente y -

regresa a su lugar de origen, mientras que la palabra turismo se refiere a la



activided de las personas que viajen transitorjamente con 1a intencidn de regre
sar a su domicilio habitua]..."z. Pero, para redondear mis este “encantador' -
concepto agregaremos que de acuerdo al investigador en materia turistica, ——
Hunzinker, “... turismo es el conjunto de relaciones y fendrenos producidos por
el desplazamiento y la permanencia de personas fuera de su lugur de domicilio,
en tanto que dicha permanencia y desplazamiento no estén motivados por una ac-
tividad 1ucrativu...“3. sino por el contrario, que Su lnico afén sea disfrutar
de los maravillosos y miltiples paisajes que constituyen el lugar elegido y en
‘el que puedan gozar de un extenso conjunto de actividades deportivas y recrea-

tivas que les permitan verse inmersos en un mundo nuevo y excitante.

1.2 UN MUNDO MISTERIOSO Y FASCINANTE LABRADO POR EL TIEMPO

México cuenta con una extensa gama de zonas virgenes y urbanizadas que ~
pueden complacer a cualquier turista que desee visitarlas. Sin embargo, a tra
vés del tiempo los mexicanos han tenide que ir labrando poco a poco su evolu-—
cibén turistica y para ello, el hombre indfgena primero tuvo que vencer grandes
dificultades, pues uno de los principales obsticulos a los que se enfrentd la
poblacidn mexicana al quererse manifestar como un pafs netamente turistico en
el que existen los mis hermosos y diversos lugares, fue la falta de una adecua
da infraestructura que apoyara y diera realce a estos privilepiados sitios, ya
que durante el México precortesiano no existia algo semejante a nuestros actua
les hoteles. No obstante, cabe hacer hincapié en que eran necesarios e indis-
pensables, pues los pueblos de aquel entonces acostumbraban ir de un punto a -

otro para realizar sus diversas actividades, las cuales se vef{an disminuidas -



por la falta de un buen camino que les permitiera ampliar al circulo de viajeros,
¥ que no solamente se desarrollardn viasjes con Tines comerciales o politicos si-
no que también se visitaran sus bellezas naturales con el propésito de disfrutar

de todos y cada uno de sus encentos.

La época de la conquista y la colonizacién brinda a viajeros propios y ex-
trafios la posibilidad de penetrar a nuesiro exftico mundo natural déndoles la -
oportunidad de descubrir su perfecta geografia, lo original y tfpico de su ciu-
dady sus hébitos y costumbres criollas, y en fin, un sinnimero de caracteristi-
cas atrayentes y desconocidas que dan brille y vivacidad al México del ayer, del
hoy y del mafiana. "... Un ejemplo sobresaliente de estos importantes aconteci-
mientos, es el de Zurutuza, legendario y emprendedor hombre de negocios gque por
el despliegue de sus miltiples actividades aparece en la historia del turicsmo me

*icano como el més destacado empresario de viajes de esos tiempos ..."a.

El mal estado y 1la falta de caminos, la dificultad de los transportes, la
inexistencia de alojamiento adecuado y un sin fin de inconvenientes mds, no fue-
ron obstéculo suficiente para detener al hombre, quien desecso de adentrarse en
el enorme mundo de los viajes dié los primeros pasos para el nacimiento del tu-
rismo en nuestro pais; para ello, se entabld una lucha por parte de los gobernan
tes que guerfisn proteger y garantizar la vida y las propiedades de los viajeros
que recorrian el inmenso y atractivo territorio nacional. Fue asf como el —_—
*,.. virrey Diego Fernéndez de Cérdova, con el anhelo de fomentar el turismc en
México mandd levantar una informacién por acto del 19 de noviembre de 1620 para
determinar las distancias entre las poblaciones del virreinato..."s; convirtién-
dose este valioso documento en el primer intinerario postil o primera gufa de ca

minos de la Nueva Espafa.
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En la etapa colonial, el desarrollo del transporte turfstico no fue muy
fruct{fero, pues en 1805 dnicamente se contaba con los llamados coches de dili-
gencias, los cuales sustitufan a los coches de ruedas. Este estancamiento que -
debilité en gran medida al turismo nacional se debid al mal estado de los cami-
nos y fue por ello que el virrey Iturrigaray dispuso la construccién de casas de
diligencias. Estas fueron fundadas por Manuel Escandén y para 1860 aln se po-
dfa contar con este servicio. Sin embargo, fue desapareciendo conforme se cons-
titufan los ferrocarriles, ya que éstos dieron un enorme impulso al desarrollo -

turi{stico mexicano pues gracias a ellos, los hombres se adentraron mis en el ma-

Jestuoso mundo azteca.

Pero el servicio de transporte no fue el Gnico problema que enfrentd el -
hombre de la época colonial, sino también tuvo que satisfacer las urgentes nece
sidades de los numerosos viajeros que requerian de albergue y alimentacién. Es-
to originé que se establecieran las primeras instalaciones pre-turisticas, las -
cuales estaban constituidas por restaurantes y hoteles rudimentarios llamados --

te d o . Estos no eran ni la mias minima imitacién de nues-

tros actuales centros de alojemiento y servicios alimenticios, aungue sin duda
alguna conforman sus antecedentes, ya que tanto el primer mesdén como la primera
posada de todo el continente americanoc se establecidé en la Nueva Espafia. Pese a

.los mesones y posadas estaban provistos de una organizacidén primaria y -

que "

elemental (en la que el duefio o encargado del establecimiento era auxiliado di--
rectamente por familiares y criados que servian al vha_]er‘o)..."6 se dié el naci-
miento & una forma de administracién de cardcter comercial o actividad laboral -

que fue conformando los cimientos administrativos de nuestros actuales egtableci

mientos.
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Estos lugares se encontraban constituidos por singulares y sencillos edi-
ficios acondicionados con grandes patios y corrales que eran utilizados para ~-
brindar albergue a los animales del viajero. Ademfis, la distribucidn de este ti-
po de alojamiento estaba supeditada Unicemente a las vias de comunicacién que —-—

existian en la nacién.

Los mesones posefan un tinte popular y pinteresco, sus instalaciones y ser
vicios carecfan de todo lujo; sin embargo, brindaban al poiblico un sitio lleno -
de }ncanto y alegria en el gue se combinaba la gracia de lo natural y la belle-
za artistica. Un ejemplo tipico de estos establecimientos es la tradicional ca-

lle de 'Mesones', localizada actualmente en el centro de la ciudad de México.

Con la independencia, nuestro pafs empieza a modernizarse, a tomar un tin-
te mds extranjerizado y a perder su sencillez y su frescura para comenzar a @d--—
quirir matices de una ciudad cosmopolita. Leos negocios comienzan a prosperar, -
el hilo telegrifico aumenta, se sbren y mejoran tanto las vias de comunicacién -
como los medios de transporte y con ello los viejes se intensifican de manera
considerable., Para ese entonces, los mexicanos del altiplane ya pedfan viajar
a las costas para admirar los fascinantes sitjos en los que las cristalinas y -
cAlidas aguas de los mares {que en ese tiempo asi eran) se encontraban apabible-
mente esperando & sus visitantes para brindarles su gran esplendidez; mientras -
los extranjeros eran recibidos con un poco mas de cordialidad y estimacién por -
el pueblo mexicano, ya que dejaron de ser vistos como a completos extrafios y em-
pezaron a ser aceptados con menor recelo, aumentando con ello la frecuencia y -

cantidad turistica.

El gran interés que despertd nuestra privilegiada Repiblica Mexicana entre
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mexicanos y extranjeros desde tiempos remotos, adquirié para esos dfas un signi-
Ticado muy importante, por lo que un considerable nimero de visitantes naciona-

les y forasteros se atrevieron a recorrer el paf{s para disfrutar de todos sus -

enigmiticos encantos.

Todavia corria la época de la independencia cuando el movimiento turisti-—
co mexicano cemenzo a reunir los primeros eslabones y a adquirir los distintos
medios e instrumentos, establecimientos y ambientes que tiempo después le servi-
rien para iniciar el recorride definitivo dentro de las circunstancias y carac—

terfsticas que hoy en dfa lo definen como uno de los pafses mas favorecidos y vi

sitados.

Con el tiempo, y dentro de sus limites y proporciones es justamente duran-
te la época independiente cuando aparece, ya como un hecho consumado, el inicio
del movimiento turistico nacional, ya que en ella se conjugaron el progreso y -
la estructura turistica en medio de la grandeza natural de nuestro pafs para dar
le el toque que finalmente definirfa a nuestra Repiblica Fexicana como a una de
las més destacadas en materia turistica y ampliamente consentida por los viajew~
ros, quienes atrafdes por los paisajes mexicanos han recorride la inmensidad de

nuestro territorio disfrutando de cada una de sus expresiones naturales.

El porfiriato es otra etapa de gran trascendencia para el crecimiento
turistico mexicano por lo gue no podemos dejarlo pasar por alto, pues su llega-
da trajo importantes avances en lo que a turismo se refiere, ya que es justamen
te durante esta época cuando surgen de forma espectacular los grandes progre--

sos materiales, entre los que destacan de sobremanera los llamados caminos de —
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hierro o ferrocarriles y con ellos nace la posibilidad de que ocurra el desplaza
miento humano a gran ritmo con lo que se facilitaron los viajes, y a su vez se -
contribuyé con vigor al desarrollo preliminar de otros servicios complementarios,
que ya en conjunto operaron como antecedentes vitales del fendmeno turistico que
dentro de su caracterfstica dimensidn social empezd a imponerse en nuestro pais

alrededor de la segunda década del siglo XIX.

Un aspecto muy importante del que debe sentirse orgulloso el pueblo mexica
no, “es el hecho de que su desarrollo turistico ha evolucionado en el terreno ma-
terial de servicios, instalaciones, establecimientos y equipos; sin embargo, to-
davia no ha conseguido alcanzar de la misma manera los triunfos necesarios en —-
sus estructuras culturales, en sus conceptos y criterios y en las actitudes men-
tales de los mexicanos para alcanzar un auge mayor, ya que México sigue siendo -
un pais en el que los prejuicios colectivos e individuales daflan gravemente el -
crecimiento de la actividad turistica. Pese a esto, esta semievolucidn se ha da
do en su mejor parte gracias al entendimiento y a la cooperacién que existe en-
tre los diferentes sectores, los cuales con gran entusiasmo han unido sus esfuer
zos en beneficio del desarrollo turistico en nuestro pafs. Para constatar el -~
fruto de este destacado y valioso esfuerzo, s&lo bastarfa con realizar un reco--
rrido por las espléndidas y ex&ticas costas de Colima, Jalisco, Sinaloa, Baja Ca
lifornia o el 'Hinterland' de la frontera con los Estados Unidos y adentrarse en

ellas para percibir la cordialidad de sus serviciales enfitriones.
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1.3 PLANES Y PROGRAMAS TURISTICOS

& EN BENEFICIO DE LAS BELLEZAS NATURALES ?

Cada uno de los ocupantes de la silla presidencial ha intentado colocar su
granito de arena en favor de la evolucidn del turismo mexicano, pues nunca se -~
han querido retirar sin dejar de hacer su 'buena accidn’ sexenal en beneficio de
la superacién nacjonal. Por eso, corrfan los afios veintes, las dificultades re-
volucionarias europeas se asentaban en gran medida y con ello se habfa anulado ~
cualquier posibilidad para que los turistas pudieran viajar hacia el viejo con-
tinente. Este hecho ocasiond que nuestra nacién se perfilara como la eleccidn -
més cercana y tranquila para vacacionar en total aislamiento de los problemas -~
mundiales, y provocd que en el gobierno mexicano de aquellos tiempos se desperta
r&a el deseo incontenible de apoyar y mejorar el desarrollo del turismo en Méxi--
co. As{ se pretendfa brindar a los viajeros un poco de calma entre tanto movi--
miento, y para ello, se recurrid a la cimentacién lepgal de todos los aspectos rg
lacionados con el turismo. De esta manera, nace el primer nicleo generador e im
pulsor del turismo nacional, pues aparece en 1922 un grupo organizado de turis-
tas que crean la Asociacidn de Administradores y Propietarios de Hoteles. El1 6
de julio de 1929 se funda la Comisidn Mixta Pro-Turismo que tiene como finalida~-
des incrementar el movimiento turistico hacia el pais, establecer las bases 5o--~
bre las que pcsteriormente se estructuraria el turismo y conjugar la participa--

cién del sector piiblico y privado.

Pero no conforme con lo alcanzado hasta ese momento, el gobierno del sefior
Pascual Ortiz Rubio, ansiosc de promover el turismo tanto en organismos sociales
como privados promulgd el Reglamento de la ley de Migracién el 30 de agosto de -

1930.
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En el régimen del general Abelardo L. Rodriguez se originé otro destacado
acontecimiento, ya gue se le otorgd a la Secretarfa de la Economia Nacional las
atribuciones legislativas que en materia de turismo correspondfan hasta ese en-

tonces a la de Gobernacién.

Los aflos treintas no fueron 1a excepcidn, pues durante esta importante dé
cada también se obtuvieron valiosos svances gue dieron gran auge al desarrollo
del turismo nacional, hechos tan relevantes como la promulgacién del Reglamento
que~crea la Comisidn, el Comité y el Patronato de Turismo, as{ como el nacimien-
to de la Comisién Nacional de Turismo y del Departamento de Turismo gue aunados
al surgimiento del movimiento de organizaciones privadas, revitalizaron en gran

medida la industria turistica.

Cabe mencionar que en esta destacada época para el turismo nacional, bri-
116 la figura del licenciado Miguel Alemdn Valdés, el cual ha sido considerado
como el mayor impulsor del turismo mexicano, pues durante su gobierno la indus-
tria turistica tuvo un lugar privilegiado en la planeacidén del desarrollo social
y econémico del pais, por lo que surgieron los grandes centros turisticos y Méxi

co entrd con gran fuerza en el mercado mundial del turismo.

Los afios cuarentas también trajeron consigo algunos importantes avances -
en materia turistica, ya que fue en este lapso cuando se promulgd el Reglamento
de la ley que regularia el funcionamiento de los servicios turisticos; y el Fon-
do de Garantfa y Fomento del Turismo, ademfs de publicarse la primera Ley Fede-

ral de Turismo que viene a darle una cimentacién juridica a esta actividad.

A pesar que durante la década de los cincuentas el turismo mexicano sufrié
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un pequefio estancamiento, fue para los afios sesentas y setentas que resurge como
el ave fénix para con‘tinuar con renovados brfos su acelerada evolucién, ya que —
el departamento de turismo elabora, por orden del ejecutivo, un Plan Nacional de
Desarrollo Turfstico, dentro del cual se intentan planificar los esfuerzos reali
zados en favor del turismo nacional. También en 1976 gparece la Escuela Paname~
ricana de Hotelerfa, la cual tuvo especial significacién y trascendencia porque

en forma sistemitica y técnica se encontraba y se encuentra capacitando y forman

do a las personas que laborarén en la actividad hotelera.

Durante el transcurrir de la déceda de los ochentas surgieron los tintes
que empezarfan a caracterizar al turismo moderno mexicano, pues para ello se lle
varon a cabo actividades tan sobresalientes como la elaboracién de un anteproyec
to de Convenios de Coordinacién y Capacitacién Turfstica, y se instald el Semina
rio de Capacitacién para Promotores Turisticos de la FSTSE. Otro aspecto muy im
portante, fue la publicacidn en el Diario Oficial de la Federacién del Huevo Re
glamento Interior de la Secretaria de Turismo y, finalmente se reslizé 1a Reu~
nién Nacional de Tiempo Compartido. Se participé en la Reunién Nacional de Segu
ridad al Turismo y se formuld el Plan de Emergencia BAsico para los ameropuertos

de México.

Todos estos sucesos se han llevado a cabo con la supuesta finalidad de in-
crementar la afluencia de los turistas nacionales y extranjeros, pero, seria in
teresante saber si realmente los planes, programas y polfiticas utilizadas para -
este efecto han sido realizados con este objetivo, pues aunque sea vergonzozo re
conocerlo, la verdad es que cada dia nuestras espléndidas zonas turisticas estén
mds contaminadas, deterioradas y arruinadas por el descuido y el desinterés de -

los mexicanos en proteger las atrayentes regiones naturales de nuestro pafs. Y
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es que desgraciadamente el proceso se ha ido invirtiende, pues en lugar de que -
exista un avance positivo en la evolucién turfistica, la situacién a cada momen-

to se hace m&s grave y cormplicada.

1.4 UN HERMOSO TERRITORIO Y LAS ALTERNATIVAS PARA EL HEDONISMO

La poblacién mexicana deberia sentirse orgulleosa de pertenecer a un pais
como el nuestro, pues en &l podemos encontrar majestuosas construcciones, admi-
rar fascinantes paisajes y disfrutar de una gran variedad de climas y regiones;
por eso, es muy importante impulsar al turismo nacional, ya que de esta manera,
ademds de mostrar al mundo las grandezas que poscemos también podemos contar con
una trascendental fuente de divisas que favorezca notablemente a la economia me-
xicana. Es por este hecho que no puede lograrse un avance en lo que a materia —
turistica se refiere si se carece de los serviclos turisticos que esta rama re-
quiere para causar una buena impresidn en los turistas que los solicitan, ya que
si un vacacionista decide conocer y disfrutar algin punto de nuestro territorio
¥y este sitio se encuentra en condiciones deplorables, la respuesta general del
exterior y del mismo interior hacia nuestras zonas recreativas serd negative y
perjudicial para la buena imagen del pais. Por eso, servicios de infraestructu-
ra tan necesarios como lo son el de agua, energia eléctrica, medios de comunica-
cién, drenaje, calles y carreteras (46 197), vies férreas (26 296 197), aeropuer
tos (61), puertos (231, de los cuales lnicamente 77 son para el turismo), y par
ques de recreo deben mantenerse en perfectas condiciones para que puedan brindar
un excelente funcionamiento e incrementen con ello la asiduidad turistica, pues,

de lo contraric, la falta o deterioro de alguno de estos servicios ocasionarfia —
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en los visitantes un rechazo determinante y el detrimento turfstico,.

Los servicios de infraestructura, gque constituyen la base y los cimientos
de cualquier zona habitable, también conforman la parte externa y visible del -
lugar, es decir, son los que van a engrandecer la armonia natural de la zona y a
enriguecerla con su arquitectura. Asimismo, establecen en Gltima instancia los
factores determinantes para la mayor o menor afluencia turf{stica, pues son los =
que van a indicar tanto la clase y la categoria de las sitios como el nivel y la

posicién sociocecondmica de las personas que necesitan de ellos.

De esta manera, el hospedaje (7,600 establecimientos en el pafs) viene a —
constituir uno de estos indispensables beneficios, pues todo visitante requiere
de un lugar cémodo y seguro para descansar y de un sitio agradable que le permi.
disfrutar do las bellezas que leofrece la zona tur{stica. Sin embargo, como no todos
los viajeros tienen los mismos gustos y necesjdades, el tipo de hospedaje se ha
ordenado de manera que pueda agradar a todos los visitantes; ademas el sector en
el que se halla ubicado constituye un factor determinante en la divisidn de este
servicio, pues no es igual encontrarlo en las partes céntricas de la ciudad que

en los suburbios de la misma.

Como constancia de la estratificacién social de nuestro pais el fendémenoc -
se refleja en la existencia de lugares de lujo (26 en la nacién), los de primera
(451 en total), los de segunda {693 en el pais) y los de tercera clase (6 430 en
la nacidén). Pero, esta no es la dnica manera de diferenciar a los unos de los -
otros sino que también se van a dividir segiin sea el tipo de construccién en un

grupo reducido de sitios para que los huéspedes puedan sentirse completamente sa
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tisfechos, ya que habra algunos que deseen su independencia total y prefieran --
hospedarse en confortables apartamentos que les ofrezcan las condiclones necesa-
rias y les permitan disponer a su antojo de todos los servicios. Otros se incli
narén més por las casas de huéspedes, ya que estas pueden brindarles una estan-
cia amena y la compafifa de otros visitantes, También puede haber alpunos que se
decidan por los campos turisticos, pues en ellos los viajeros podrén compartir -
con otros su estancia. Otros tipos de hospedaje son los hoteles (4 208 en el -
pais) y los moteles, sitios que por su diversidad y confort suelen ser los mis -
combnes y concurridos por los visitantes, ya que en ellos pueden contar con to-

dos los servicios.

Sin embargo, el hospedaje no es el dnico factor trascendente en materia tu
ristica, pues como todo ser viviente requiere de alimentos para poder satisfacer
una de sus vitales necesidades y para ello, en la actualidad se cuenta con 2,817
en el pafs (correspondiendo esta cifra a los establecimientos gque pueden ofrecer
un buen nivel de atencidn y servicio) que suelen satisfacer a toda clase de pala
dar. Es por esto que podemos encontrar cualquier mend que aligere nuestros anto
Jjos, pues existe tal diversidad de restaurantes que podemos desear el tipo de -
platillo que més nos agrade y hallarlo preparado con las recetas naclonales e in
ternacionales mds conocidas. Este servicio también se clasifica en los restau-
rantes de lulo, de primera, y de tipo econdmico, ya que al existir variedad en -
las minutas y en la calidad de los ingredientes, también hoy diferenclas en los

precios y en los gustos de los clientes,

Por otra parte,.aquiénno se le antoja disfrutar un sabroso café mientras

platica con algin familiar o amigo?. Es por esto que tarbién se ha establecido
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una gran variedad de cafeterfas (427 en total), en las que los visitantes disfru
tan ricos y variados postres a cualquier hora del dfa. De esta menra, podemos —
contar con cafeterfas de categorfa especial, de primera y de segunda clase que -

tienen como objetivo primordial satisfacer a todos los gustos y bolsillos.

Aunadas al &mbito del buen comer se encuentran las taquerfas, pues dada la
importancia del taco en un pais en el que éste es uno de sus alimentos tipicos -
y una de las bases alimenticias de su poblacidn, no puede dejarse de hablar acer
ca de ln existencia de estos lugares, cuyas categorfas comprenden a2 la especial,
general y popular, segin sean las posibilidades y gustos muy particulares del -
cliente, ya que como todo servicio bien prestado, pretende agradar a cualquier -~

viajero que requiera de sus atenciones.

Los considerados bares (92 357 en el pais) comprenden otro servicio que ha
ido cobrando mayor relevancia, pues 8 los turistas les gusta saborear una buena
bebida mientras intercambian e2lgunos puntos de vista sobre los negocios que con-
tienen la mayor parte de su fortuna, los asuntos politicos que giran en torno a
los grandes debates para saber cual es 1la forma de asegurar el poder y la rique-
za, los sociales en donde normalmente las “grandes damas" comentan lo mis desta-
cado en moda, cosmetologia , festejos o belleza, y los amorosos en los que se -
inicia un romance, se da la agradable reconciliacién o se pone fin al eterno no
viazgo. Estos establecimientos se han clasificado en bares de gran turismo, ba-
res turista y bares populares para poder complacer a cada unoc de los v:\sitan_tea

que desean dis{rutar una copa.

Es necesario e imprescindible habler de los centros nocturnos (157 en el -

pais); sitios en los que el turista puede divertirse apreciando una buena varie-
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dad y escuchando la misica de su preferencia. En estas zonas de recreacién tu-
ri{stica las personas pueden gozar de un rato agradable mientras dan sus cpiniones
acerca de los distintos temas y saborean alguna bebida. Estos servicios -
de distraccién suelen hallarse en los tipos de gran turismo, clese turista y cla
se popular para que puedan asistir a ellos todas las personas que se ajusten eco

némicamente a cualquiera de estas categorfas.

Las discoteques (158 en nuestro territorio hasta 1989); constituyen otro
importante punto en lo que a pasatiempos nocturnos se refiere y es que en estos
lugares tanto jévenes como adultos suelen reunirse para bailar los ritmos y me-
lodfas de moda. Asmismo, también pueden saborear deliciosas bebidas mientras -
intentan platicer con sus acompaflantes en medio de la algarabia del lugar. Es-
tos sitios de atraccién turfstice se clasifican en super discoteques, discote—-—

ques y salén de baile para adaptarse a todos los gustos y necesidades,

Los servicios de recreacién vienen a conformar otro beneficio turistico,
pues son todos aguellos atractivos socioculturales que requieren para su disfru-
te de una remuneracidén econémica. Estos servicios son los que le van a dar vida
a la zona turfstica, ya que comprenden a las variedades de los cebarets, cines,
exposiciones, museos, ferias, corridas de toros, ballets y conciertos entre .-
otros. Es por ello que estos stractivos van a ofrecer al visitante la posibili-
dad de elegir la actividad que les permita gozar de cada instante que permanez-—

can en la zona turfstica.

Sin embargo, sin el imprecsindible medio de transporte, el viajero no pue-
de admirar y aprovechar todas las bellezas naturales y arquitecténicas que los

diversos puntos de nuestro pafs le brindan, ya que por medio de éste el turista



puede trasladarse de su lugar de residencia a su destino final y ademis tiene la
posibilidad de realizar los desplazamientos que considere necesarios durante su
recorrido. Ho obstante, como "en gustos se rompen géneros' y como a cada perso-
na le agrada viajar de diferente manera y de acuerdo a sus posibilidades econd-—

micas, los viajeros suelen desplazarse por vias aérea, terrestre o maritima.

Otro beneficio existente en el turismo mexicano es el de las agencias de -~
viajes (3060 en total); empresas turisticas que tienen como finalidad prestar a
la corriente tur{stica, en forma gratuita un deierminado nimero de servicios que
le faciliten la realizacién de su viaje y que le evite el mayor mimero de pro-
blemas, pues éstas sc encargan de todos los trémites y reservaciones necesarias

para que el turista Unicamente se dedique a vacacienar.

Pero en muchas ccasiones no sélo desean descansar, sino que también desean
ampliar su nivel cultural y para ello requieren de los servicios que los gufas -
de turistas les ofrecen, ya que estas personas encargadas de fungir como portavo
ces de la imagen de una regién y por ello deben poseer los conocimientos idiomé-
ticos e histéricos adecuados para que le brinden al turista una panérama comple-

to y veraz de la zona visitada.

De igual manera, es obvio que no pueden faltar los comercios especializa-
dos, pues en ellos, los turistas suelen adquirir objetos de uso diverso como ar-
tesanfas, artfculos industriales y 'souvenirs' que llegan a completar y terminar
con todo le que puede denominarse un viaje perfecto, pues ;a quién no le agrada
comprar algo de recuerdo para sus seres queridos? o ;a quién no le gusta quedar-
se con un detalle del lugar que conocié?. Es por esto que en la actualidad exig

ten sitios en los que el turista puede comprar los dulces tipicos del poblado o
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ciudad y las estatuillas y figuras elaboradas con el material mis clésico del lu

gar.

Para terminar de enumerar todas esias prestaciones con las que cuenta el
turismo nacional, es necesario hacer mencidén de los servicios bancarios, finan-
cieros y de seguros que portegen monetariamente al visitante para que pueda dis-—
frutar al méximo de su viaje sin verse involucrade en problemas econémicos gue —

le obstaculicen gozar plenamente de unas merecidas vacaciones.

1.5 VISITANTES POR ORIGEN EN TIERRA MEXICANA

Los sitios naturales, asi como las manifestaciones culturales y el folklore
son los atractivos mids importantes que nuestra Repliblica Mexicana ofrece a sus —
miltiples visitantes, ya que estos tres elementos conforman lugares tan exdticos
y bellos que motivan al turista a desplazarse hacia panoramas variados como: mon
tafias, costas, playas, islas, bahfas, caletas, rfos, grutas, manantiales y bos-
ques, entre otros muchos, con la Unica finalidad de disfrutar del encanto que es
tos sitios brindan al vacacionista, pues el visitante, deseoso de conocer pueves
museos, ruinas arqueolégicas, ferias, zoolégicos y construcciones arquitectdni-
cas, ademds de adentrarse en la magia de las artesanias populares, se interna en
el territorio mexicano para admirar la grandeza de la cultura, la tradicién y la

idiosincrasia que caracteriza al anfitridn mexicano.

Gracias a toda esta amplia gama de atractivos, la nacidn mexicana ha lo-
grado grandes avances en lo que a turismo extranjero se refiere, ya que en el ——

afio de 1988 visitaron al pais un total de 4 521 600 personas, de las cuales el
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€4.91% entraron al pefs por via aérea y el resto por terrestre, representando el

mercado de Estados Unidos el BB% de la afluencia total de turistas, mientras que

de Europa sdlo llegb un 2.0% de Canadad un 5.5% y de Latinoamérica un 4.0%, perte

neciendo el .5% restante a los visitantes de Asia, Africa y Oceanfa. De todos -

estos visitantes que arribaron a territorio mexicano el 77% viajé a nuestro pafs

por placer, el 14% para visitar a familiares y amigos, y sdlo el 7% en plan de -

negocios y estudios.

1988

FUENTE:

Direccidn

SECTUR,

TURISMO RECEPTIVO POR ORIGEN

ESTADOS CANADA EUROPA AMERICA
UNIDOS LATINA
016 8% 33 5.5.% n2 am 25 4.0%

BANCO DE MEXICO

General de Politica Turistica

OTROS  TOTAL

26 0.9% 5692 100%



25

Con respecto al turismo nacional se encontrd que en ese mismo afio, el to--
tal de visitantes que demandaron alojamiento fue de 15 870 400, interndndose la
mayorfia de ellos en ciudades coloniales como Morelia, Puebla, Mérida, Guanajuato
y Querétaro., Otras entidades federativas que lograron gran captacién de turismo

nacional fueron Jalisco, Veracruz, Baja California y el D.F.

Por otra parte, "... el flujo de viajeros fronterizos de 1988 fue de ~---
143 000 cruces, correspondiendo 65 000 a personas que Ingresaron a la frontera -
de huestro pafs y 78 000 a las que visitaron la frontera de Estados Unidos, de -

las 65 OO0 entradas el 80% se registré en autombévil y el 20% fueron peatcnes...“v.

1.6 AFLUENCIADE VISITANTES EN LOS DIVERSOS CENTROS TURISTICOS MEXICANOS

La oferta hotelera durante 1988 estuvo integrade por 138 000 cuartos dis-
tribuidos en 43 destinos, de los cuales los Ceniros de Playa comprendieron de —-
enero a diciembre un total de S 903 3C0O visitantes, de los que 3 420 900 fueron
nacionales y 2 482 400 extranjeros. Estos centros se clasifican en primer lugar
en los Integralmente Planeados como Cancdn con B38 200 visitantes; Bahias de Hua
tulco con 23 400, Ixtapa Zihuatanejo con 296 100 turistas; Loreto B.C.S. con --
S0 600 y Los Cabos B.C.S. con 156 700. Y en segundo término en los Tradiciona-
les como Acapulco con 1 611 100 visitantes, Cozumel con 167 800; Lla Paz B.C.S5. -
con 274 200; Manzanillo con 282 200; Mazatlin con 368 300; Puerto Vallarta con -

586 500 y Veracruz con 735 700 turistas.

Los Grandes Centros Urbanos observaron una lijera disminucién en su corrien

te turistica, pues contaron en ese afio con un total de 5 179 S00 visitantes, de
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los cuales 4 123 300 fueron nacionales y 1" 056 200 extranjeros. Estas cantidades
se distribuyeron con 2 250 600 turistas en el D.F., 1 0B9 S00 en Guadalajara y

838 400 en Monterrey.

Los Centros Turisticos del interior han visto incrementada la afluencia -
de su turismo receptivo en comparacién a 1987, pues, durante 1988 contaron con
g 309 200 visitantes, de los que B 326 200 fueron nacionales y 983 000 extranje-
ros. De estos centros la zona que registird un mayor nimero de turistas fue Ti-
juana con 1 403 900 visitantes, mientras que San Juan del Rfo, Querétaro, sélo

tuvo un total de 33 500 turistas.

Con lo anterior podemos observar que el total de personas que visitaron -

nuestro paf{s durante 1988 fue de 20 392 000.
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+es 3. Centros Turisticos

SAN JUAN DEL RIO, QRO. 3l.¢9 1.6 33.5
SAN LUIS POTOSI 377.8 17.6 395.4
TAXCO, GRO. 106.2 90.5 196.7
TEPIC, NAY. 176.3 3.6 179.9
TEQUISQUIAPAN, QRO. 51.6 0.7 52.3
TIJUANA, B.C.N. 1 144.0 259.9 1 203.9
TLAXCALA . 103.9 1.3 105.2
TOLUCA, MEX. 213.1 3.3 216.4
TUXTLA GUTIERREZ, CHIS. 221.2 13.5 234.7
V. MUNICIPIOS DE MOR. 301.0 12.5 313.5
VILLAHERMOSA, TAB. 321.9 33.8 355.7
ZACATECAS 183.5 7.8 191.3
TOTALES: 15 870.4 4 521.6 20 382.0

FUENTE: Investigacidn directa, Secretarfa de Turismo.
Direccidén General de Polftjca Turistica., SECTUR.
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Por otra parte, el nimero de visitantes a los museos, zonas arqueoldgicas
¥ monumentes histéricos, alcanzd para 1988 un nivel de 11.5 millones de turistas,
lo que significa un incremento del .15% respecto a 1987. Mientras tanto, el mo-
vimiento de turistas en los diferentes balnearios del pafs se vié incrementado -
en los centros vacacionales del instituto Mexicano del Seguro Social, como Oax-
tepec, que durante ese afio captd una afluencia de 1.95 millones de visitantes; -
en contraste con esto, los balnearios de Morelos y de Michoacdn sufrieron un de-

cremento considerable.

1.7 DIFERENTES FORMAS DE LLEGAR A TEKRITORIO MEXICANO

Para que en nuestro pafs la afluencia de la corriente turfstica sea cada -
vez mayor, es de vital importancia que éste cuente con los medios de iransporte
necesarios para poder brindar tanto al turismo nacional como al extranjero el -
mejor servicio posiblé” en los diversos desplazamientos que realice por las her-
mosas regiones de esta nacién., Desgraciadamente, no en todos los transportes la
situacién ha sido muy positiva, "... pues la llegada de pasajeros a los aeropuer
tos del pafs, ha experimentado en los Ultimos afios una tendencia descendente, la
cual se agudizdé en 1988 debfdo: entre otras cosas o la quiebra de Aeroméxico y en

"8. De esta

el caso especffico del Caribe a los efectos del huracdn Gilberto
manera, el nimero de pasajeros en vuelos nacionales e internacionales que arriba-
ron a los aeropuertos del pais en 1988 fue de 13 millones de personas y este com
portamientc es el resultado de una menor movilizacién de pasajeros en los vuelos

nacionales y de un ligero incremento de los pasajeros en los vuelos internaciona-
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les, la cual no puede compensar la caida del total de pasajeros transportados.

Por otra parte, de acuerdo & las cifras proporcionadas por la Secretaria
de Comunicaciones y Transportes, durante 1988 los pasajeros que arribaron en cru
cero a nuestro pals ascendieron a 1.2 millones de personas, cifra que representa
un incremento del 11.9% respecto a 1987; este comportamiento es resultade del au
mento en el niimero de embarcaciones, al pasar de 1326 en 1987 a 1523 en 1988, Es
ta cifra incluye a los puertos mexicanos que reciben pasajeros en embarcaciones
turisticas: Acapulco, Cabo San Lucas, Cozumel, Ensenada, Manzanillo, Mazatlén, -
Puerto vallarta y Zihuatanejo, de los cuales Cozumel representd el més importan-
te en lo que respecta al arribo de embarcaciones y movimiento de pasajeros. Por
otro lado, Cabo San Lucas, Mazatlén, Puerto Vallarta, Ensenada y Manzanillo pre-
sentaron incremento en el nimerc de pasajeros con respecto a 1987, mientras que

Acapulco y Zihuatanejo observaron decrementos en el transito de pasajeros.

Asimismo, durante 1988 la Red Ferroviaria Mexicana registrd un descenso, -
al trasportar un total de 18.5 millones de personas’ de los cuales el 82.9% se -
trasladé por Ferrocarriles Nacionales de México, el 8.7% por Ferrocarriles del -
Pacf{fico, siguiendo en importancia el Chihuzhua - Pacifico con el 5.1% y final-
mente el Sonora -~ Baja California con el 3.2%. Cabe hacer mencidén que un total

de 14.5 millones de personas utilizaron el servicio de segunda clase.

En el mismo afio, el movimiento total de vehiculos en las principales carre
teras de cuota del pais ascendid a 78.8 millones, movimiento que se integrd prig
cipalmente por autombviles (78%) y car_n.{ones de carga (14.2%) siendo el restante

7.8% de autobuses y motocicletas.
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CAPITULO I

(Citas)

Ramirez Blanco Manuel, Teoria General del Turismo. Pag. 17.

Ibidem. Pag. 18,

Ibidem. Pag. 184,

Mac Donal Escobedo, Eugenio. Turismo: una recopilacidn histogri-—

fica de conceptos pronunciados por gobernantes mexicanos desde ~

1923. Pag. 31.

Ibidem. Pag. 35.

Ibidem. Pag. 39.

Hank Gonzélez, Carlos, Estadisticas Bisicas de la Actividad Turisg-

tica, Pag. 101.

Ibidem. Pag. 43.
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LA ENSENANZA TURISTICA EN MEXICO

Este capftulo estd integrado principalmente por valiosos testimonios, los -
cuales vierten gran informacidn sobre la ensefianza turfstica en nuestro pais, da-
tos importantes que no se encuentran manifiestos en ningin otro material biblio--
grafico, por lo que para su obtencidn se recurrié a la realizacién de entrevistas
a reconocidos profesores encargados de impartir el conocimiento y los principios
bésicos de la educacién turfstica. Pues gracias al surgimiento de interesantes -
preguntas y sobresalientes respuestas se conformé una destacada y trascendente --
opinidn académica sobre el nacimiento, el desarrollo y la evolucidn de la ensefian

za turf{stica mexicana actunl.

2.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LA CAPACITACION TURISTICA EN MEXICO

Desde la prehistoria y hasta nuestros dfas, el hombre mexicano ha procurado
la armonfa, el equilibrio y la eficacia en todos los &mbitos de su vida, en todo
1o que hace y en lo que estd inmerso, pero el resultado no siempre ha sido favora
ble para €1, pues en variadas ocasiones se ha encontrado con una serie de tropie-
z0s y baches que han disminuido su avance; sin embargo, ¢éstos han sido superados
con el tiempo, la paciencia y las ganas de triunfo, aunque para ello se haya vis-
to en la necesidad de reunir los elementos necesarios que 1o lleven a la realiza-
cién de todos y cada uno de sus suefios, pues con esfuerzo, talento, audacia y so-
bre todo con una adecuada capacitacidén ha llegado a alcanzar metas nunca antes -
imaginadas, como sucede con el desarrollo que en materia turistica ha logrado. No
obstante, esta benéfica evolucién del turismo mexicano hubiera sido imposible sin

la creacidn de cierto nimero de instituciones en las que Be imparten diversas ca-
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rreras de este 4dmbito, ya que gracias a ellas, los distintos prestadores de los -
servicios turisticos cuentan con un nivel educativo superior al que tenian en €po
cas anteriores y por ende pueden brindar un servicio mas eficiente y profesional

a los turistas que los solicitan.

El descuido, asi como el poco interés y la casi nula preocupacidn que duran
te muchos afios reinaron en torno a la evolucidn turistica mexicana ocasionaron --
que se dejara a un lado la calidad de los servicios turisticos, pues en los inj--
cios de esta polifacética actividad no se contaba con el personal adecuado para -
la prestacién de un excelente servicio, sino que por el contrario, el guehacer tu
ristico de las grandes residencias semiadaptadas para el hospedaje del viajero --
era desarrcllado par gente sin preparacién, por obreros desempleados que vefan en
esas’ construcciones una buena fuente de trabajo y que llevados por la necesidad -
de obtener un sueldo se aventuraban a ejercer esta labor sin medir las consecuen-
ecias que su falta de capacitacidén ocasionaba, ya que no se realizaba ningin es--—
fuerzo para alcanzar una buena calidad de los gervicios turisticos y Gnicamente -
se llevaba a cabo como cualquier otro trabajo, provocando con ello que por mas de
veinte afios la hoteleria mexicana careciera de peldafios educatives que concienti-

zaran al personal que en ella participaba.

Sin embargo, con el transcurrir del tiempo y de acuerdo & las posibilidades
y aptitudes del hombre, la calidad de los servicios turisticos empezé a cobrar ma
yor importancia tanto en organizacjones piblicas como privadas, quienes deseosas
de obtener mejores lngresos, en 1934 comenzaron a realizar acciones en beneficio
del progreso turistico,‘entre las que destacan la tecnificacién 'y el hospedaje, -
ya que el sistema administrativo, el tipo de organizacién y el personal en gene--—

ral fue capacitado profesionalmente para ofrecer un servicio nunca antes visto, -
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con 1o cual la calidad de las atenciounes brindadas al visitante ya podia enmarcar

se en parémetros de eficiencia y cortesia.

La gran mayoria de los hoteles y sindicates advirtieron répidamente los mag
nificos beneficios que proporcionaba una buena capacitacién de los recursos huma-
nos, por lo que los propietarios de los hoteles y los lideres sindicales de aquél
entonces optaron por producir manuales de instruccidn, siendo éstos la primera ci
mentacién de la actual ensefianza turistica. Con estos rudimentarios pero eficien
tes trabajos se marcd la pauta para la tecnificacién y capacitacidn profesional -
en las personas prestadoras de servicios turfisticos; ya que en 1947 el presidente
de la Repiiblica Mexicana, Lic. Miguel Alemdn Valdés, con el deseoc de ampliar y me
Jjorar el campo turistico mexicano, contemplé la imperiosa necesidad de introducir
la educacién turistica 8 nivel técnico y para esto planed la creacién del primer
Centro de Estudios Turisticos que formaria en el nivel medio a los futuros pres-
tadores. Y con el afdn de lograr el mayor de los éxitos en esta nueva tarea, el -
mandatario mexicano ordend la formacidén de un selecto grupo de estudioseos de la —
actividad, los cuales partieron al extranjero con el fin de asimilar las diversas
técnicas de servicio y administracién hotelera, para que a través de estos avanzg
dos conocimientos en 1953 se fundara la primera Escuela Hotelera y Gastrondmica —
hoy denominada Escuela Mexicana de Turismo, "...esta casa de estudios ofrecfa al
estudiantado teoria y practica; esta G1tima adquirida en simulacros llevados a ca
bo en el mismo edificio, que habia sufrido adaptaciones especiales para asemejar-
lo en algunas partes a los departamentos del hotel, a la recepcidén, al conmutador

y & las oficinas contables entre otros..."1

La idea de capacitar profesionalmente a los prestadores de servicios turfs-

ticos no sélo florecié en el Distrito Federal, sino gue rebasd sus confines —
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penetrando ripidamente en sus alrededores, fue por eso que en 1959 la Universidad
del Estado de México incorpord a sus planes y programas de estudio la Licenciatu-
ra en Turismo. Y en 1965 el Instituto Mexicano del Segure Social, con la inten——
cibén de colaborar en la capacitacién y adiestramiento del personal, comenzd a im~

partir cursos técnicos de servicios y de preparacién de alimentos y bebidas.

Pero como todo desarrollo se encuentra conformado por distintas etapas, fue
en 1971 cuando el turismo mexicano vivid una de las mds importantes, pues en este
afio” 1a Secretarfa de Educacidn Pablica tomdé conciencia de los excelentes benefi--
cios que representabn la capacitacidn profesional del personal inmerso en los -~
quehaceres turisticos mexicanos y como apoyo a esta fructifera actividad ecreé la
Coordinacién Nacional de Ensefianza Turistica y 1levdé a cabo la primera Reunidn de

Ensefianza Turistica.

Siguiendo con esta linea de avance, el Departamento de Turismo, la Secreta-
ria de Educacién Piblica y el Instituto ¥Mexicano del Seguro Social motivados por
la idea de crear un Plan Hacional de Coordinacidn que regulara la oferta y la de-
manda de personal calificado en las distintas regiones de nuestro pafs, organiza-

ron en 1973 la primera Reunién Nacional de Centros de Ensefianza Turistica.

Con la intencidn de que lo capacitacién turistica mexicana se encontrara --
fincada sobre bases mas sdlidas y contara con validez oficial, en 1974 el Insti-
tuto Politécnico Nacional funda la Escuela Superior de Turismo cen la carrera de
turismo, y en 1976 los licenciados Jorge Aleman Valdés, David Freyer y Miguel To-
rruco crean por primera vez a nivel técnico profesional, la Escuela Panamericana
de Hotelerfa..Diez afios después ipgresa también con reconocimiento oficial en --

1985 la Licenciatura en Administracién Hotelera y en 1987 la carrera de Técnico -



36

Profesional Gufa de Turistas, A partir de estos importantes acontecimientos em-
pleza la proliferacién excesiva de escuelas de turismo, existiendo hasta la fecha

aproximadamente 253 instituciones educativas de este ramo,

Pero, para que verdaderamente se dé una buena capacitacidn turistica, no —-
basta sclamente con tener los centros de estudio que aparecen en esta area, Sino
que también es indispensable la formacién, la preparacidén y la creacidén de progra
mes, profesores y textos que vayan de acuerdo con los fines que se pretende alcan
zar, ya que con estos importantes elementos se lograri una adecuasda capacitacién

en las personas prestadoras de los servicios turisticos de México.

Sin embargo, de acuerdo con Manuel Ramirez Blanco, cabe hacer hincapié que
para desgracia del crecimiento turistico mexicano, en nuestro pafs, no contamos -
con estas indispensables herramientas, pues los centros de capacitacidn turistica
que actualmente existen en la Repiblica Mexicana operan en forma desvinculada y -
anirquica por 1o que existen programas heterogéneos gue carecen con frecuencia de
contenido pragmético diluyéndose asi la posibilidad de una futura especializacién

que dé mayor fuerza a la calidad de los servicios turisticos mexicanos.

En cuanto a la existencia de textos que apoyen y revitalicen por su conteni
do la formacién de las personas prestadoras de los servicios turisticos, éstos re
presentan un grave problema, pues hay muy poco material didactico elaborado con -
criterio nacional gue se ajuste a la realidad operativa de esta interesante acti-
vidad, hecho que repercute directamente en la preparacién profesional de las per-

sones dedicadas a atender al turismo.

Con respecto a los profesores dec esta rama, encontramos que no todos cuen--
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tan con los conocimientos necesarios para la ensefianza de las materias que impar~
ten, provocando esta situacidén un gran obstéculo en la correcta formacién turisti
ca mexicana, pues si no se cuenta con maestros debidamente preparados en esta ra-
ma no se alcanzard nunca la calidad turistica deseada, y esto redundard en la ba-

ja afluencia del turismo tanto nacional como extranjero.

2.2 EL OFRECIMIENTO EDUCATIVO PARA LA ERSENANZA TURISTICA EN MEXICO
El afan de toda tarea emprendida es obtener el mayor beneficio y el méximo

rendimiento, pero este objetive no se logra solamente con desearlo, hay que lu-—

char, aprender, adentrarse en lo que se hace y ponerle todas las ganas ¢ Impetus

para alcanzar la meta sefialada. La buena prestacidén del servicio turfstico mexi-
cano no se encuentra exenta de esta condicibn, como toda actividad fructifera requie
re de uns correcta capacitacidn en el personal que la desarrolld, para que asf és
te pueda ofrecer a los visitantes un servicio adecuado, ya que la capacitacién -
turistica ofrece al trabajador "...la oportunidad de superar la copacidad técnica

de 1los recursos humanos, mediante la elaboracidn y actualizacidn de sistemas de -

enseflanza turistica..."”, por lo que a través de ella las personas serfin capaces

de brindar al turista el mejor de los servicios,

Estas medidas se aplicaran con el fin de que el personal adquiera los cono-

cimientos jios para d p correctamente sus labores, lo cual servira

para beneficio del aumento turistico de nuestro pais, cumpliéndose as{ también —-
con la Ley Federal del Trabajo que sefiala que todo trabajador tiene derecho a re-

cibir una capacitacidén o adiestramiento que promueva su reolizacidn personal y lo

capacite para mejorar el desarrollo de su actividad, la cual se verd favorecida -
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a través de esta ensefianza, hecho que ayudard directamente a la evolucién del tu-

risme nacional y al mismo trabajador.

Para llevar a cabo la capacitacién apropiada de cada actividad realizada --
dentro del &mbito turistico, se han disefiado programas educativeos de acuerdo a la
categoria o puesto que desenmpefiard el personal., Es por ello que en esa ensefianza
encontramos los niveles: Bisico, medio, superior y de posgrado en las carreras de
turismo, para que tanto las personas encargadas de dirigir los proyectos turisti-
cos como las que trabajan en alguna rama de esta materia estén adecuadamente capg
citados y puedan cumpir con los requisitos necesarios del nivel en que se encuen-
tra la labor que desempefian pues, de esta manera, se supone podrén brindar mejo--
res atenciones a los viajeros que soliciten de sus servicios y ademds ayudarén a

inerementar la frecuencia y cantidad de la corriente turf{stica.

NIVELES N° DE PLANTELES %
BASICO 1a 5.53
MEDIO 168 66,40
SUPERIOR 68 26.87
POSGRADO 3 1.18
TOTALES 253 93.98 %

FUENTE: Direccién General de Normatividad y Capacitacidén Turistica, Secretaria de
Turismo de México. Junio de 1990.

Esta divisidn establece determinadamente el grado de escolaridad con el que
debe cumplir cada prestador de servicios de acuerdo a la actividad que realiza, y

por tal motivo, el nivel bésico "...contempla la capacitacidén de personas que --—
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atiende los niveles primarios de servicios, fundamentalmente en el Area hotelera

y en el drea de alimentos y bebidas...“a. Este nivel cuenta actualmente con 14 -
planteles que representan el 5.53% del total de centros encargados de la prepara-
cidn profesional en el ramo turistico que comprende los estudios ‘necesarios' pa-
ra cubrir los requisitos de los botones, cajeros, camaristas, cantineros, cocine-
ros, estudiantes de hoteleria, turismo e inglés; servidores uniformados, recepcio
nistas, reservacionistas, servidores de alimentos y bebidas, telefonistas, depen-
dientes de comedor, estudios para la formacidén del cocinero profesional, para la

ad;}nistracién y operacién de restaurantes y para la administracién y operacidn -
de comedores institucionales; de los cuales los recepcionistns cuentan con un to-
tal de 10 planteles diferentes en los que se imparte esta carrera; mientras que -
los botones, los estudiantes de hoteleria y turismo, los dependientes de comedor,
los estudios para la formacién del cocinero profesional, para la administracidn y
operacién de restaurantes y para la administracién y operacién de comedores insti

tucionales sélo disponen de un plantel en el que se imparte cada carrera.
Para la formacién profesional en este nivel se cuenta con centros de ense-—

fanza tales como el C.A.P,.I.H. {Centro de Adiestramiento para la Industria Hotele

ra) y el C.E.C.A.P. (Centro de Capacitacién) entre otros.
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RIVEL BASI1CO

CARRERAS N° DE PLANTELES *
QUE LAS IMPARTEN

BOTONES 1 1.58
CAJEROS S 7.93
CAMARISTAS 3 4.76
CANTINEROS 5 7.93
COCINEROS ( INTERNACIONALES, REGIQ 7 11.131
NALES Y DE REPOSTERIA)

HOTELERIA Y TURISMO 1 1.58
INGLES 4 6.34
PERSONAL UNIFORMADO 3 4.76
RECEPCION 10 15.87
RESERVACIONES 5 7.93
SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 6 8.52
TELEFONISTA ] 14,28
DEPENDIENTE DE COMEDOR 1 1.58
FORMACION DE COCINERO PROFESIONAL 1 . 1.58
ADMINISTRACION Y OPERACION DE RESTAY 1 1.58
RANTES

ADMINISTRACION Y OPERACION DE COMEDO 1 1.58

RES INSTITUCIONALES.

TOTALES 63 99.91

FUENTE: Direccién General de Normatividad y Capacitacidén Turistica, Secretaria de
Turismo de México. Junio de 1930,
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El nivel medio "...procura el adiestramiento del personal intermedie que se
desarrolla en actividades como las de gufa de turistas, técnico en administracién
de empresas turisticas, edecanes, etc..."a. Este grado profesional tiene en la ac
tualidad 168 centros de capacitacién para sus estudiantes, representando éstos el
66.48% de las instituciones dedicadas a este aspecto. Ademés, el nivel medio com
prende las carreras de Azafata Edecdn en Turismo, Bachillerato Técnico de Intér-
pretes y Traductores en Servicios Turisticos, Bachillerato Tecnolégico en Adminis
tracién Turistica, Gufa de Turistas, Profesional Técnico en Mantenimiento Mecani-
co-Eléctrico Hotelero, Profesional Técnico en Hoteleria y Gastronomia, Sobrecargo
y Edec@n; Técnico en Administracién de Empresas Turisticas, Técnico en Administra
cién Turistica, Técnico en Hoteleria, Técnico en Restaurantes, Técnico en Turis--
mo, Téecnico Profesional en Administracién de Empresas Turisticas, Técnico Profe--
sional Guia de Turistas, Técnico Profesional de Intérpretes y Traductores en Ser
vicios Turfsticos; Ejecutiva en Turismo, Bachillerato con Capacitacidén en Empre--
sas Turisticas y Técnico Profesional en Turismo. De todas estas carreras, la de -
Técnico Profesional en Administracidn de Empresas Turisticas es la que dispone de
un mayor numero de planteles, pues tiene en su haber un total de 56 (31.63%), «-
mientras que en contreste a ella estén las de Guia de Turistas, Sobrecargo y Ede-
cdn; Técnico en Restaurantes, Téenico Profesional de Intérpretes y Traductores en
Serviclos Turisticos, Ejecutiva en Turismo y Técnico Profesional en Turismo; és--
tos Gnicamente disponen de un plantel para cada carrera. Dentro de este contexto
el Colegio Nacional para la Educacién Profesional Téenieca (C.O0.N.A,L.E.P.), ha --

creado 29 ceptros con la especialidad de Téecnicos Turisticos. Asimismo, el -

C.E.B.T.1.5. (Centro de Bachillerato Tecnolégico Industrial y de Servicios), el
C.E.C.Y.T. {Centro de Estudios Tecnolégicos Industriales y de Servicio)} imparten

carreras de este nivel
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NIVEL MEDIQ

CARRERAS N® DE PLANTELES %
QUE LAS IMPARTEN

AZAFATA EDECAN EN TURISMO 2 1.12

BACHILLERATO TECNICO EN INTERPRETES 2 1.12

Y TRADUCTORES EN SERV. TURIS.

BACHILLERATO TECNOLOGICQ EN ADMON. 4z 3 23.72
TURISTICA

GUIA DE TURISTAS 1 +56
PROFESIONAL TECHICO EN HOTELERIA Y 28 15.81
GASTRONOMIA

PROFESIONAL TECNICO EN MATENIMIENTO 4 2.25

MECANICO-ELECTRICO HOTELERO

TECNICO EN ADMON. DE EMPRESAS TURISTICAS 11 6.21
TECNICO EN ADMON. TURISTICA 3 1.69
TECNICO EN HOTELERIA 3 1.69
TECNICO EN RESTAURANTE . 1 .56
TECNICO EN TURISMO 4 2.25
TECNICO PROFESIONAL EN ADMON DE EMPRESAS 56 31.63
TURISTICAS

TECNICO PROFESIONAL GUIA DE TURISTAS 9 5.08
TECNICO PROFESIONAL DE INTERPRETES Y 1 56

TRADUCTORES EN SERVICIOS TURISTICOS

EJECUTIVA EN TURISMO 1 .56
BACHILLERATO CON CAPACITACION EN EMPRESAS 7 3.95
TURISTICAS

TECNICO PROFESIONAL EN TURISHNO 1 .56
TOTALES 177 99.88

FUENTE: Direccién General de Normatividad y Capacitacién Turfstica, Secretarfa de
Turismo de México, Junioc de 1990,
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El nivel superior "...tiene como objetivo la formacidn de recursos humanos
que habrén de desempefiarse en los mandos directivos de las empresas turisticas -
{alta gerencia), o cumplir funciones de investigacidn y planificacién de alto ni-
vel académico..."s. Este nivel comprende un total de 68 instituciones que repre-
sentan el 26.87% del total dedicado a la ensefianza turistica en el que se capaci-
ta a las personas con Licenciatura en Administracién con Especialidad en Turismo,
en Administracidén de Empresas Turisticas, en Administracién Hotelera, en Adminis-
tracién Turistica, en Administracién en Desarrollo Turistico, en Hoteleria, en Ho
telerfa y Turismo; en Relaciones Turisticas y en Turismo: la que cuenta con un ma
yor nimero de centros es la Licenciatura en Administracién de Empresas Tur{sticas,
ya que comprende 23 lugares de ensefianza para esta profesidn. En contraste con -
ella, estén las de Administracidn con Espacialidad en Turismo, Administracién y -
Desarrollo Turistico, y Relaciones Turisticas, pues solamente disponene de un -
centro para cada licenciatura. Esta formacidén se lleva a cabo en nuestro pais en
diferentes escuelas oficiales, tales como el Instituto Politécnico Nacional, la —~

Universidad de Guadalajara y los Institutos Tecnoldgicos Regionales.

NIVEL SUPERIOR

CARRERAS N° DE PLANTELES %
QUE LAS IMPARTEN

LICENCIATURA EN ADMON. CON ESPECIA- 1 1.583
LIDAD EN TURISMO

LICENCIATURA EN ADMON. DE EMPRESAS 23 35.38
TURISTICAS
LICENCIATURA EN ADMON. HOTELERA 6 9.23

LICENCIATURA EN ADMON. TURISTICA 8 12.30
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++.Nivel superior.

LICENCIATURA EN ADMON. Y DESARROLLO 1 1.53
TURISTICO

LICENCIATURA EN HOTELERIA 2 3.07
LICENCIATURA EN HOTELERIA Y TURISMO 2 B :3.07
LICENCIATURA EN RELACIONES TURISTICAS 1 1.53
LICENCIATURA EN TURISMO 21 32.30
TOTALES: 65 99.94

FUENTE: Direccién General de Normatividad y Capacitacién Turistica. Secretaria de
Turismo de México. Junio de 1990,

Finalmente, se encuentra el nivel de posgrade, en el que los estudiantes de
turismo pueden obtener alguna especialidad en cuslquier ambito que abarque el --
érea turisticam. Este grado s6lo cuenta con 3 (1.18%) establecimientos educativos
¥ por la misma causa Unicamente imparte 6 especialidades, éstas pueden ser en Ad-
ministracién de Empresas Hoteleras y Gastrondmicas, en Formulacidén y Evaluacién -
de Proyectos Turisticos, la Maestria en Ciencias con la Especialidad en Planea—--
cidén Turistica, cursos y seminarios de corta duracién, la Maestria en Investiga—-
ciones Turisticas y el Diplomado en Turismo y Desarrollo. Estas especialidades -
pueden edquirirse en el C.E.S.T.U.R. {Centro de Estudios Superiores en.Turismo),
en la Escuela Superjor de Turismo del IPN (Instituto Politécnico Nacional) y en -
la facultad de Contaduria y Administracién de la UNAM (Universidad Nacional Autd
noma de Méxice). Del total de estos estudios, 1la Maestria con Especialidad en Pla
neacién Turistica es la que cuenta con el mayor nimero de planteles {2) en los -~

que se puede impartir esta carrera; mientras gue el resto solamente tiene una es-
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cuela para su estudio.

NIVEL DE POSGRADO

CARRERAS N°, DE PLANTELES %
QUE LAS IMPARTEN

ESPECIALIZACION ERN ADMON DE EMPRE~ 1 25
SAS HOTELERAS Y GASTRONOMICAS

ESPECIALIZACION EN FORMULACION Y - 1 25
EVALUACION DE PROYECTOS TURISTICOS

MAESTRIA EN CIENCIAS CON ESPECIALIDAD 2 50
EN PLANEACION TURISTICA

CURSOS Y SEMINARIOS DE CORTA DURACION i
MAESTRIA EN INVESTIGACIONES TURISTICAS *
DIPLOMADO EN TURISMO Y DESARROLLO hd
TOTALES: a -100

FUENTE: Direccién General de Normatividad y Capacitacién Turistica, Secretaria de
Turismo de México. Junio de 1990.

*No cuentan con una institucién determinada para su estudio, ya que son cur-

508 que se imparten esporédicamente.



CARRERAS QUE SE IMPARTEN EN LAS PRINCIPALES ESCUELAS

DE TURISMO EN LA REPUBLICA MEXICAKA
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Turistica, Secretaria de Turismo de México.
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General de Normatividad y Capacitaci.
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Junio 1990.
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"...Estas actividades han sido encaminadas a normar, promover y ccordinar -
el desarrcllo de la capacitacién externs en el trabajq. estableciendo los mecanis-—
mos para la implerentacidn de politicas, planes y programas especificos para nor--
mar la capacitacidén de los recursos humznos ﬁue deranda la actividad turistica na-
cional en sus diferentes ramas..."s. Todo esto con la scla idea de rejorar la cali

dad de los servicios turisticos mexicanos

2.3 LA PROBLEMATICA ACTUAL DEL TURISMO MEXICANO, SEGUN SUS PROFESORES

fete incisc cerprendialas cpinicnes vertidas por prefescres respensables de

la formacidn turistica, a través de enirevistas personezles llevadas a cabo con:

£1 lic. Miguel Torruco Margués, Presidente del Patronato de la Escuels Pana

mericana de Hateleria.

La Lic. Lilia Mendsoza Escalera, Profescra de la Escuela Superior de Turismo

del Instituto Politécnico Nacional.
El Ing. Gustavo Quiroz M,, Director del Tecnolégico “Carlos lindbergh®.

la Srita. Norma Hernéndez, Coordinadora de 1a Carrera de Azefata Edecan en

Turismo de la Escuela Internacional de Huevas Frofesiones.

La Srite, Edith Mefidn, Profesora de la Escuela Internacional de Nuevas Pro-

fesiones.
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“En los Gltimos afios México ha tenido un avence en 1o gue a materia turfsti

ca se refiere pero, lamentablemente, este hecho no.abarca a todas las escuelas -

que existen en toda la Repiblica Mexicana para este efecto, pues de un nimerc

estudio a nivel superior que responden 8 los requisitos solicitados por el apara-

nte estéd creando desemple

N 5 s PR 7 "
subempleados gue van a ir frustrados a laborar en €l medio turistice"’, Adends,

to productive; el resto de las escuelas Unica

"...la capacitacidén que se dw en México con respecto o oilros pafses, esti encami-
nagda directamente & las ceracteristicas neceseriss para ¢l pafs, puss aunjue este

. N P e
mos dentro del &mbite internacicnal competit - turistica...", a nueg

tro pafs todavia le fzlta un large trecho por recorrer, ya gue und de los preble-

as més fuertes gue ha %tepido gue enfrentar nu

gue en miltiples oce

ha ajustzdo a las nececidades de nuestire pals

imitar al turismo exiranjero sin ceonsid

ses no son iguales a los existentes en ¢l nuestro,

nuestras regiones, la variacién clirdtica, lus caracteristicas

cién y el nivel y proress de escolaridad gue se

9
, por todo esto, no es fa

na.. siniler en ciertg grado -

0
I3
)

0
©
@
o
*
w
o
o
a
0
»
c.
T
n

peliticas y progranas educstivos que van en cdesacuerdo con n

ra forre de ser y

de vivir, y gue tengemcs €l nce gue cirat nacicnes gue si cuentan con -

los reguisitos nente escs proyectios, pueEto gue £stos

fueron cresdos

Por otro lado, iéxico cuenta con una vasta cantidad de instituciones dedica

das a la ensefianza turistica "...porgue es una de las &reas qu

da en determinzdos s cizles..."10, pero desafortu
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de de este gran nimero de escuelas estd invertida, pues a nivel superior hay un -
26.87% del total, a nivel rmecdio un 66.£40% y a nivel bisico un 5.53% csiendo que a
nivel superior hay una cantidad aproximada de 68 instituciones mientras gue en el

nivel bidsico sclamente hay 14 en todo el pais...“n.



CENTROS OFICIALES Y PRIVADOS DE ENSENANZA TURISTICA EN MEXICO 19

ENTIDAD FEUERATIVA AST00-%

AGUASCALIENTES

B. CALIFORNTA NORTF.

B, CALIFORNIA SUR - 7.0
CAMPECHE

COAHUILA

COLIMA

CHIAPAS

CHTIUAHUA 1-7.69
DISTRITO FEDERAL 2-15.%
DURANGO

GUANAJUATO 1- 7.09
GUERHFRO 2-15.3
NIDALGO

JALISCO I~ 7.6
MEXICO

MICHOACAN 1= 7.6
MORELOS

NAYARIT

NUEVQ LEON

OAXACA

PUENLA

QUERETARO

QUINTANA HOO 2-15.1
SAN LUTS POTOSE

STNALOA

SONOIA

TABASCO

TAMAULIIAS

TLAXCALA

VERACRUZ

YUCATAN 2-15.
ZACATECAS

TOTALES : 13-m.97

PRIVADAS

MDIOX SEFRI-E POSGWO-% SUSUML-%  MASICO-% MDIO-% SUERIO-Y% TOOGWIO-% SUTIOTAL-%

OFICIALES
1-1.11 1- 4.9
LB 1- 45
aa.a
2.

33053 1- 4%
3-3.73 I- 4%
0.5 1- 4,7
LIL 2-90m

11-12,&2 1=~ 4.4
=1L
60,06 2- 9.
a4.44
aa3 1- 4
133 140
222 1- 4

1- 404

1- a5

T~ a.m

1= 451

1- a5

1- A.51

I- 4.5

1- 4.9

2 1= A5

1-1.11

WMIL 2W.B

1.5
17
3.5
.

-2 1-1lm

- L

320

=10

-
3 6.5

= aw

13-8.05

2-4.m

2~ am
- 8.9

2= am

4= 800
=43

1- 2.7
2~ 4%
2- 4,31

2- 14
- 217
1- 2,17
2- 4.3

MH-9.9

- .7
2 1.8
3 2.3
a- 337

1- 100 3-20.%
- .M
4 317
- N
2= 1L
125031
14-11.11
- 1.8
3 2.8
A~ 3,17
|CT. i1
8 6.

2.3
2- 148
o 18
> 1=
> L
* 2m
2
= 2.3
5~ 3.7
1- .7

1.100 12%- %.88

FUENTE: Direccidn General de Normatividad y Capacitacidn Turistira, Secretoria de Turismo de México.

Junio de 1991.
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Es por eso gue en 1982 el nimero de estudiantes matriculados fue de wmemw
57 000 de los cuales e} Z5% eran de nivel superior, el 59% de nivel medio y el ~
6% del bésico; encontrando gue tan s5lo en el D.F. existen 53 {42,05%) institu-—-—
ciones dedicadas a preparar y capacitar profesionslrente al personal que rés tar

de serd servidor turistico, Estas 53 escuelas se encuentran conformadas en dis-

tintos niveles que pertienecen tanto zl sector oficial como al privado. El pri

ro, esté integrado por 2 (15.38%) ceniros de nivel bésico, 11{12.22 de¢l nmecdio,

€ nos da un totel de 16

1 (4.54%) del superior y 2 (100%) del de peosgrado, lo

institutos cubsicdinadce por e¢) gobierno; mientras gue el

cuelas de rnivel medio (29.48%), 13 de superior (26,26%

Sin exbargo, en contrasie a

tedos que rencr cantidad de centres eon los de: Du
rzngo con una sela institucidn a nivel redic del sector privado, y layarit, gue

cuenta Gnicamente cen una escaela superior oficial,

m

No chetante, el hechs 3 R e

quiere decir gque tengan un buen nivel, pues a pesar de que les prestadores ge —-

servicios deben tener por ley capacitacibén, no siespre se les da; como por efeme

plo, «ravés de convenice gue existen entire SECTUR, la Secretuaria del Trabajo y

€l Seguro Social entre otros urganisnos, se prelende proporcionar unas mejor capa

citacién & los servidores turistices, pers en veriadas ocosicnes es esta nisma -
gente la que no quiere zeistir 2 los cursos porague les quita tiermpo de su irabe-
jo o porgue teren gque les despidan, y en ciras ocasicrnes, los duefios o gerentes

de los establecimientos en los gue irabzjan los prestadores

porgue piensan gue Jsspués van a buscar otro irabajo con mejores cporiunidades.

lo logran ver gue ccn el tiermpo todes saldrian beneficiados, sinc que creen gue

si los capacitan anbas partes pueden salir perjudicadas... . Esta ildgica 5i--
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tuacidn prcvoca la existencia de ciertas irregularidades en el 2mbito turistico
nacicnal, porque =i bien, la demanda del estudiante susle ser considerable en un
principio, "...cuando los estudiantes empiezan a buscar trzbasjo y ven que no les
dan oporiunidad tan fécilmente se decepcionan y Sejan la carrera, por esc los -
que llegan & ser egresados son nuy pocos, por decir, de un grupo de 30 slurnos -
a veces 8Glo terminan 10 u B, y es gue desgraciadarente, lo que pass coen €l tu--
rismo es que no les dan la cportunicdad de trebajar a lcs egresados por que segin
dicen prefieren gente con experiencia, los aceptan en cuestidn de practicas y -

servicio social porque lo realizan gratuitarente, pero para trabajar nc..."la.

Esto crigina gue hzys nuche desemples y que la czlidad de loe servicies turis

pues "...los egresadcs del DLF, salen con rmejor prepara--

el licerciatura y &

que los de los otros ublica Mexicona, ein enbargo, no les dan -
."14.

la opertunicdad de entrar al campo laboral.. Este hecho ez cautade @

mente porgue exicte mucha competencia en €l redic y pergue “...ccmo en cuslquier
otro trabajo se regjuiere de pelencas y ayuds para poder entrar..." T, Ademds, -
"...la gerite gue trabaja en los niveles rnée tajos de la rama turfstica es ruy ex
plotada, se les paga poco y 3 3 ST heras, scbre todo en la -
nte cuenta con la -
isro, leos estudiantes -

o hay de dénde es~

sestria y con muy po

ir que no son rie de Custro personas, pues -

muchos entran porgque les proreten jue se pueden titular en un se

se percatan de que estc no es verdsd terminan por dejarla. Aunado a esto, la --

falta de informacidn, la spatia y las cuestiocnes politices mal erncarinadas con-

tribuyen a que este conflicto perdure y los estudiantes dejen la carrera a me--
¥ q F ¥
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dias...“l6.

Ahora bien, sl no es tan fécil que los alumnes concluyan su Carrera Menos
1o es el que lleguen a titularse, ya que de 33 541 egresados del nivel medio s6-

lo se titularon 3 996, lo gue representa un 11%. En el bésico egresaron 15 221

tituldndcse apenas 5 §27, o sea, un 3P%. El superior tiene 10 955 egresados con

1 377 titulados, es decir, un 12%, y el nivel de posgrado, 5 367 egresados y --
1 952 titulados, suna que da un 36%. Por todo esto, en términos generales encon
tramos que de 65 114 epresades deniro de todos los niveles, existen 13 153 titu-

lados, cantidad que nos proporcicna un 20% del total,

. For otra parte, &e 110 000 egreczdos Unicamente el 30% se incorpera al can
po laborsl, cayendo €l otro 70% en €l desempleo, e€sto como resultado del reduci-
do numero Zde enpleos, pues dentro del guehacer turistico neds nés e sclicita un
91.9% para hoteles y restaurartes, un 2.1% pera cantinas y bzres, 1% para tgén--

cias de viajes, un 8% para guiae de turistas, un ,3% para irensporie terrestre
J P 24 y

un 3.2% para adminisiracidn.



EGRESADOS Y TITULADOS DE LOS DIFERENTES NIVELES DE LA RAMA TURISTICA

OFICIALES PRIVADAS GLODALES
NIVEL
EGRESADOS TITULADOS TIT. %  EGHESADOS TITULADOS TIT. %  EGRESADOS TITULADOS TIT. %

BASICO 15,036 5,827 18 185 15,221 5,827 8
MEDIO 18,213 1,123 6 15,328 2,873 18 13,841 3,996 1
SUPERIOR 1,754 87 27 9,231 890 9 10,965 1,377 12
FOSGRADO 4,828 1,798 37 543 154 28 5,367 1,952 36
TOTAL 65,114 13,152 20

FUENTE: Direccidn General de Normatividad y Capacitacidn Turisticn, Secretaria de Turismo de México.

Junio de 1990,
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No obstante, en cuanto a la bibliografia, “...actualmente conmos uno de lcs

17

paises de América Latins que cuenta con mis libros destinados ‘al turismo B

pero eso no quiere decir gue sean rmuchos, pues en realidad, aungue "...la falta -

18

de textos no es determinante...” si{ es necesario ampliar el niimero de wvolumenes

existentes para esta drea.

Por otro lado, %ico cuenta con personas egresadas de diferentes institu-—
ciones que ",,.si estén capacitadas para impartir sus conocimientcs..."lg ¥ Que -
estén realmente ccrprometidas con la docencia, pues de los 5.000 p.;'ol‘esores que -
hay en el pals pora imperiir clguna materia relscionada con el turismo, el 37% es

té Bediczdo al rivel superier, e} €1% a2l medio y €l 25 al bésicc., Sin embargo,

Iy
...en ef €l sictema educztivo de nuestiro pais estd ruy mal, por eso el gobierno

ha repetido gue tiene gue realizar

a revolucidn educativa { cuzndo?) para evi--—

tar gque desde la primariz el nivel aca © sea deficiente, pars ello, se tienen

que hacer progrores actuzli searn ccherentes y reszlistas., . Fero, es-
te hecho varia de una escuela a otira, coro la Escuela Panarericana de Hoteleria -

que .., cuenta con progratas de estudio & nivel licenciatura gque son similares a

los eurcpres y a lcs

£riCaNOS; pero gue ene el chlema de fue sSus prograres

a nivel redio estén incourporzdos al stema educativo racional, lo que provoca -

que tengan gue impartir reterias

ieicnzles pera que lo5 egresados reg

pondan a la anda Cel

las planes de estudio de

este Gltimo nivel no ge “te porgae deben de trabajar con los

Gue les obliga la SEF por que ectén pera les nuevee generaciones. Este
mismo conflicto s¢ encuentira tantc ¢n les escueles privadas como en las oficiales,
que tiefrien .que ajustarse a los lineamientos establecidos por la Secretaria de Edu

cacién Piblica sungue éstos tengan 10 afios de vigencia como sucede con los de la

Escuela Superior de Turismo cdel Institute Politéernico Wacicnal, For ello, algu-
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nas instituciores programan sus variantes 2l aumentar raterias cpcicnales o al

incluir otres temas en las wisrmas. Sin erbarpgo, £i este proceso de actuslizacidn
ge dinamicara todo serfa mias fdcil y probablermente los programes de estudio serian
exactamente iguales en Todas lzs escuelas del pais; pero desafortunadanente este

hecho depende en gran medida de la -intencidn que haya en las percscnas gue confor-

man el grupo coordinador de la SEP para que se realice un verdadero carbio en pro

del tur o nacionzl, puesto gue con una mejor copacitacidn se tendria tambien un

nivel mis altc de recepeidn para alojar al turiemo receptivo y la gente

zsiduidad, ya que uno de los motivos por los fue ... nG regresa ¢s por-

: . 2 .
que en jMéxico les faltlan algunos servicios..." . hhora, con respectc a cotros pai

la sjtvacién & ré

ave en las e

cfirisles

puesto que al tener nuestro pefs pregrarcas de estudio tan cazduccs

®.upor reglamento el hecho de que se anule cualquier po

bilidad de salir al ex

. . 23
tranfero como gréctica cbligatoria..." 7.

Intonces, con podenos Bar

una ides de cond estd la situacidn en este &rbito.

Por otra pzrte, la capacitacidn turfstica, al igual que cualguier ctrar

a

educaetiva se encuentra integruda por diztintos niveles de preparacidn, pero es el

nivel rmedio el gue cuenta con el mzyor ninero de escuelas, ya que “..., este €5 el

m&és facil para lucrar, pues se puede evadir la recporsabilidad de tener instala

ciones. Obviarente si se tiene una escuela de Hoteleria ya implica tener restau-

rante, cocina,

trota de una es-

cuela de turisrn, la SEF no exige

motivo, lo que se le Imparte &l alumno de la correra de turisro es un coctel de -
materias con el que va a ser agrendiz de todo y nagstro de nada. Por ejerplo, Es

pafia, que recibe 33 millores de turistas, no tiene escuelas de turismo, tiene de

Hoteleria, en Estados Unidos que es una potencia irpres turis

al igual
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que Francia existen las eccuelas hoteleras ée 'Cornel’, la Fscuelz Hotelera Uni-—-
versal Holiday In, la Escuela Hotelera de Sensburgo en Austria, la de loussaint -
en Suiza, etc. es decir, en Mixico es en donde inventarcs para hacer mis baratas

las cosas.

", .E1 nivel bisico, para el prepietzrio de una escuela privada no es nego-

cio, porque el nivel socicecondémico de las personas gue van & estudiarlo no es -

susceptible a pogar grandes cantidades. En cuanto al superior Onjcarente hay 68

instituciones, porque ahi s{ hay que acreditar progranas de estudio congruentes,

ingtalaciones, planta acacérdca, naestros titulados y una serie de reguisitos -

wel

gue hacen més dificil el poder lucrar con un negocio @ nivel superior... hde-

ién de puestos téenicos ha venido a ser un punto de recr-

..porgue la or
den en la educacidn para México, puestc gue la poblacidn de nucstro puis es joven
7 P 3

altos, ya gue ei tenemcs un porcentaje de po-

ne podemos irnce a los

blacién del 78% de jévenes no es posible avecarncs a otros secticres si €l canpo -

WS
¥y

de trabajo estd en el nivel medio... ...porque la nacidén rezlmente reguiere

de técnicos, ya Gue sonmos pueblo subdesarrcllado y ce ! . varics pa

trenes, per elle hescer unn educscidn elitis in educa-

Ho obstante, "...con estos hechos 1a calidad de los servicios turisticos me

xicanos no decae, puestc gue lus grandes cadenas hoteleras tienen sus prorios sis

temas de capacitacién, por ejemplo, 'Pogadas de México' invierte méas de 200 millo
nes de pesos anuales en cursos de entrenamiento para el personal que se incorpora
réd a su empresa, €llos toman egresados de las escuelas gue creeen que son las me-

Jjores en eus programas de estudioc y los capscitan a corto plazo para puestos espe

cificos, chas etras utilizan el sisteme de 'pirataje’, por lo gue a nivel ser



55

vicios turisticos estamos dentro de los 10 mds importantes del mundo..."27.

En términos generales y de acuerdo & lo sefialado por los encargados de im--
partir la educacidn turistica mexicané, la proliferacién de centros a nivel medio
no afecta la calidad de los servicios turisticos, sino que por el contrario impul
sa el crecimiento del turismo en WMéxico. VFero cabe hacerrhincapié que estos mcCa~-
dénicos se desarrollan en diferentes sectores, es decir, el Licenciado Miguel To-
rruco Marqués as{ como el Ingeniero Guetavo Quiroz Martiz y la Licenciada Norma -
Hernéndez laboran en institucicnes privades mientras que la licenciada Lilia Men-
doza Escalera trabaja para una escuela oficial. A pesar de ello, todos coinciden
en que los planes de estudio de ambas partes son sirmilares, puesto que estédn es-
tab]ecsdos‘ por la Secretaria de Educaciédn Publica y las in.stituciones estén obli-
gedas a respetarlas. Sin embargo, "...en las escuelas privadas se le ds mayor in
portancia a lo que es operncidn y servicio de restaurante, a divisién de cuartos

28 B
trative...”” ", con lo cual los alurncs adjuicren ma-

¥ al fondo financiero ainm
yor capacitaci¢n profesional, pues "...lo que realrente difiere es el tipo de ta-
lleres que se irparten, ya que los ceniros oficiales tienen talleres agdaptizdos e

pecificemente para la carrera y en los particuleres se mejoran estos talleres..'f .

Como vemos, los planes de estudios que s¢ manejen dentro €e las distintas -

a

institucicnes encargsdas de Irpartir les conocirientos relacicnsdos con €l turise
mo no presentan grandes variaciones, pero si se le da rayor prioricdsd para la con
tratacidn en el campo lsboral a los egresados de las escuslas privedas, pues -—--

“...tienen rds €xito las escueles perticulares, porque en primer lugar a nivel -

socicecondmico Jes lleva a que de origen peseen maés antecedentes de inglés y ese

3

es el punto de referencis para incorpcrarse al trabajo turistico...,® 0 ¥y porque -

" muchas de los egresados Se estas instituciocnes son personas que ya tienen re-
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laciones en el medio. Adenss, los egresados del sector privado les ‘llevan venta-

Ja a los de las oficiales en cuestién de conocimientos..."al, "...ya.que los que

32

salen del sector gubernamental estdn capacitados més a la teoria,.

En el &Area turistica, existe un nimero determinsdo ‘de plazas dertrabajo y -
€sto trae consigo una trémenda competencia en el &mbito 1aborralr, ya q"“,e conforme
eumenta la cantidsd de recursos hurmanos disminuye la posibilidad de encontrar una
buena fuente de trabajo, y es por eso que los alurnos tienen que estar bien capa-
citados prefecionalmente para poder alcanzar un alto nive]rde competitividad para
que de esta manera puedan desarrollarse eficazmente dentro del turismo, pues a pe
sar de “...la creacidn del Forido lacional de Fomento &l Turismo en 1974, de la fu
sidn de)l FOUATUR e INFRATUR y del surgimiento de la Secretaria de Turismo en ese
miemo afo, €} gobierno de la Repiblica Mexicana ha venido generando S0 000 cuar--
tos de hote) en cada sexenic y gue czda cuarto genera 3.5 empleos direcios y 18 -

indirectos.

"...5¢ puede consicderar a3 la ensefianza turistica como a la carrera del fuiy
ro, ya Gue es el &rea que las personas realistas deben estudiar, porgue el turis-
mo actualrmente denanda un gran nimero de personal czpacitado al generar un valioso
33

porcentaje de empleos..." €in embargo, sigue existiendo una fuerte competen--

jio -

cia laboral "...principalmente perque hay personas que se han hecho en el
¥ que a partir de 5 o 10 afics &n el puesto logran tener una gerencia por lo gue -

cuando 1lega un profesicnal turistico gue ha estudiads una carrera de esto area -

. 34
le es muy dificil terer ese cargo..." . For ello, a pesar de conter con una pre
paracidn se tiene que conforrmar con una actividad inferior a su capacidad, pues -
"...la competencia es mucha sobre todo en relacidn a los egresados particulares,

ya qQue estos pueden viajar y hacer turlsmo, es decir cenjugan la teorfa con la
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priéctica, mientras que los estudiantes de una institucién oficial Gnicamente rea-
lizen un viaje durante tocda la carrera, o sea que la clase sociml termina siendo
un factor importante en la educacién turistica, aspecto que mis tarde repercutira
directamente en €l terreno laboral, ademés de que la carrera de turismo reguiere
que la gente sea desenvuelta, que registre presencia fisica y los alurmnos del sec
tor oficial en su mayoriaz son gente de eéscases recursas, por lo que no cuentan -

- N 35
con la presentacidn adecuada para obtener un buen cargo turistico..."”.

Los servicios turisticos son un punto clave para lograr unz alts o baja cap
tecidén de turismo, el buen desarrcllo de éstos atraerd la afluencia turistica a -
determinada zona, pero, el descuido o mal servicio zhuyentard en gran redida al -

turista, por lo que es importante saber que tan amplia es la estandarizacidn pro

fesional en 1o calidad de los servicios turisticos y sepdn el Lic. Wiguel Torruco

rgués “,,.No hay estandsrizacién pues por ejemplo en Canzin los servicios estén
mejor por la sencilla razdn de gue ahi existe mis disponibilidad econérica lo que
lleva a una mejor capacitacidén de sus recursos huranos, es decir, no es lo rismo
lcs hoteles que se estin cresndo en Cancin a lecs hoteles de Aczpulco tradiciconal

en donde aperas pueden subsistir, €5 decir, los lugares gue cuentan con &

duided turistica son los que tienen mejer ~alidad. Pero en general estiamos bien

aungque se pueden hacer rids, ya que e€n cerparecidn con los

tremos en un buen rnivel, por

turiemo, el 10 en captacidn de civisas y el B en 1o que o nateria hotelera se re-
fiere, dentro de este gran ccontle~to noas encontrarcs entre les doce mejores luga—-
res a nivel mundial, pues el aflo pesodo cerrancs con 6 350 000 turistes de inter-
nacién sin torar en cuenta los frenterizos y los nacionales; ellos derramaron al
rededor de 3 000 millcnes de délares y actualmente contaros con una oferts de -

325 000 cuartos de hotel, de los cuales el 65% son de calidad turfistica interna--
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26

cionel . Contraria a ecta respuesta tan alentadora tenemos la opinién del -

Ingeniero Quirez, quien afirma que "...México no aparece como prestador de servi-
cios turisticos, nuestro pals no estd en el rating porque no tiene buencs presta-
dores de servicios, ain los mismos egresados deben normativizerse a la polftica -
de cada una de las empresas, o sea, cn prestacidn de servicioz turicticos el tu--
rismo mexicane no podria estar dentro del nivel de cormpetencia que se requiere --
parque su calidad disminuye al ajustarse & las politicas de cada enpresa, ya gue

una persona nuy atracijva puede ocupar un puesto de recepcién aunqgue jands haya —
tenido estudios en el &nbito turistico, pero que por su fisico cbtiene el cargo.

Entonces lo gue surede es gue no hay duzlidad entre el puestoy lo estudizdo...”” ,

lo gue provoca gue la calidad de los servicios turisticos rexicanos no sea b

Es por esta rzzén por la gue la Secretaria de Turismo cuenta con une =wplia g

de texios en los gue te ecpecifica claramente 1os puntce con los que debe cumplir
cada prestador de servicios de acuerdo a la actividad que desempefia, para que pue
da brindar un mejor servicio. >

falarén las caracterfsticas més importantes que debe

Para tal efecto, se s
poscer cada servidor ituristico seglin lo estipulade por SECTUR:
NIVEL EMPLEADOS
AGENTES DE SEGURIDAD:

- ".,..Vigilar y dar servicio a los huéspedes, clientes y empleados.

- Eviter dafios @ inmuebles.
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Evitar robos.

Controlar escéndalos y rifias.

Controlar y vigilar le entrada y salida del personal.

Checar la entrada de gente extrafia al hotel gue pueda causar problemas ¢g
mo son: mujeres de la vida galante, vendedores, voleros, etc.

Llever a cabo una investigacién paera tratar de aclarar robes o pérdidas -
de chjetcs de los huéspedes o del personal.

N . 38
Prestar auxilic cuando se reguiera en caso de mccidente..."” .

AGENTE DE VIAJES:

"...Debe proporcionar anplios consejos sobre el viaje, ya sea 2 un clien-
te que traige un plan especifico en la mente o a uno buscando ideas y su-
gerencias,

Tiene la funcién de arreglaor todo tipo de transporiacién doméstica e in--
ternacional incluyendo afrea, maritima, ferroviaria, alguiler de coches y
autobuses,

Debe arreglar el hespedaje en hotleles y moteles, comidas, tours, trasla--
dos de pasajeros y equipeje entre las terminzles y lcs hoteles y eventos
ecpeciales como festivales de risica y boletes de teziro.

Plenea itinerarios individuales, toure guiados y tours en grupo, adembs -
de vender paquetes y Crucercs.

Airregla los detalles para aciividades de especial interés como peregrina-
ciones religiosas, convenciones, etc.

Maneja y aconseja sobre les muchos detalles involucrados hoy en dia en -~

29
viajes,.."" .
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AMA DE LLAVES:

1

"...0Organiza el trabajo de las jefas de piso, camaristas y mozos.

Elabora el reporte de cuartos limpios.

Selecciona al personal de nuevo ingreso al departamento.

Mantiene los suministros adecuados y los liquidos para la. limpieza.
Clasifica los blancos lirpios y sucios.

Revisa el reporte de desperfectos.

Elabora una relacién ce clientes que mandan ropa a la tintorerfa’y lavan.
deria y a reparacién de la misma.

Tiene el tontrol sbsoluto de la llave maestra del hctel..."do.

AYUDANTE DE MESERO

"...Debe conocer los platillos gue integran la carta mend, la carta de vi
nos y licores y la reposteria.

Debe saber la manera de preparar cada plstillo gue aparezca en la carta,
asi como los ingredientes y guarnicicnes que accmpafian a los diversos Pla
tilloes.

Es responsable de mantener el buen funcionamiento y realizar los prepara-
tivos de su estacién (parte el salén que le cerrespende),

En slgunos casos tendrd gue deserpeliar las funcicnes de un mesero

En clertos hoteles tendrd que prestar sus servicios en los evenios espe—-

4
ciales y en las habitacicnes de los hotelesz...” ].
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- ",..Conoce los tipos de bebidas usadas en el bar; vino, licores, cervezas.:

referescos, jugoes, eic.

Conoce los tipos de botanas més comunes.

Conoce el almacenamiento de vinos.

Conoce el tipo de cristalerfa donde se debe servir cada bebida.

- Sera el responsable del buen manejo y del aseo de su bar.

Elaborerd sus requisicicnes al almacén general .de acuerdo a las necesida-
des del bar.

ventaric del bar..."dz.

~ Es el responsable del d

t
i
j

CAJERO DE BAR:

*...Es la persona encargada de todas las operaciones necesarias para el -

cobro de los consumos ce los clientes.

Concce el manejo del equipo auxiliar de trabajo.
- Usaz correctarente las formas propias del departemento aplicando algunos -
corocimientos contzbles bésicos,

- Recibe o entrega los pedidos segin sea el caso.

- Supervisa que los mater s y paprleria e encueniren completos.

Feclbe de ls caja pencral el fendo fijo d= caja.
3

Concece las polfticas de ecrédito del hotel.
- Controla cheques de consumo de los huéspedes,
‘= Autoriza la comanda de lcs reserce para que la surtan los cantineros.

- Anota en lcs chegques de consumo las bebidas solicitadas por los clientes.
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Registra en la caja y en los cheques los precios de los consumos.

1

Recibe Jos cheques liquidados en tres formas: efectivo, cuentas por co--

brer y huéspedes del hotel.

Envia de inmedinto los cheques de los huéspedes a la caja de recepcion.

Al recibir tarjetas de crédito supervisa su validez.

Page 2 los meseros las prepinas por los cheques que 1levan incluida la -

propina en el total.

En lus bares donde se otorgan corisiones a 10s nesercs en la venta de vi-

nos, el cajero lleva el control de las ventas de cada mesero.

- Al terninar su turno realiza el corte de caja,

- Envia a auditoria nocturna su informe junto con le relacidn de créditos -
otorgados, la relacién de devoluriones, ¢l andlicic de notas de promo-—-
cibén y cortesia y ¢l reporte diorio de ventas por botella cerrada.

- Envic el sobre de concentracidn de efective a la taja general indicando -

la venta en efectivo menas las propinas pagadas.

En algunos bares es responsable de lo venta de alguncs articulos como: ci
garrcs, cerillos, aspirinas, cte.
- Se mantiene inforrmodo, mediante ura lists en corden alfabético de'los clien

tes que tienen crédito auterizado,

1

Reciben informacidn de los huéspedes registrados y marcados come sin cré-

a
¢ito..." 3.

CAJERO DEPARTAMENTAL:

..Es el encargado del control y cobro de ventas.

- En algunos casos toma les llamadas de loe clientes hospedados en el hotel
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para realizar el servicio a cuartos'y elabora las cuentas o los cheques -
y los cobra. .
~ Debe realizar un corte de éaja para saber cufl fue el monto globazl de las ;

44
ventas en el centro de consumo durante su turno..." .

CAJERO DE RECEPCION:

“...Aplica los principios basicos de contabilidad. !

Controla estados de cuenta de los huéspedes.

Carga a la cuenta de los huéspedes los consumos que ha realizedo en €l --

hotel.

Recibe pages de los clientes.

A1 término de su turno clasifica las fuentes pagadas en: efectivo, tarje-

tas de crédito y cuentas por cobrar.

4
Controla las cajas de seguridad,,." 5.

CAMARISTA:

- "...En algunos casos promueve el servicio de lavanderia .y tintoreria.
- Limpia los muros de los pzsillos.
Asea los bafios y vestidores de los empleados.

o 26
- Sirve de nifiera..," . i
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CAPITAN DE BOTONES:

="...Tiene la obligacidén y responsabilidad de llevar un buen control del --—
personal a su cargo.

- Elabora y coordina su horario de trabajo.

- Autoriza salidas y permisos especiales.

- Proporciona en algunas ocasiones servicios especiales, tanto a 1os huéspe
des del hotel como a los diferentes departamentos que lo solicitan, como

por ejemplo: enviar por los mensajes, paguetes, otros documentos, repor——

tar y entregar los objetos olvidados, etc...“d7.

CAPITAN DE MESEROS

- ".,.Debe conocer los platillos que integren la carta mend, la carta de vi
nos y licores y la de reposteria; también debe saber la manera de prepa--
rar cada platillo que aparezca en la carta; as{ como los ingrecdientes y -
guarniciones que lo acompafian.

~ Debe consultar en el tablero las listas de huéspedes, instructivo de gru-
pos, memoréndums, Ordenes de eventos o banquetes, para mantenerse al tane
to y a la vez informar al personal a su cargo sobre entradas, salidas, -
llegadas de grupos, eventos especiales, etc. y con toda esta informacién
coordinar la preparacién del salédn.

- En algunos casos debe consultar con el cocinero y con el gerente de ali—
mentos y bebidas para conocer las sugerencias del dfa, o bien para confip
mar las cartas mend y tratar asuntos sobre estrategias de venta.

-Es 1la perscona encargada de organizar y distribuir el trabajo @ los meseros
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y ayudantes de mesero.
- En algunos casos tendrd que realizar las funciones de un mesero.
- En ciertos hoteles seréd necesario que organice a su personal para pres-—-—

P a
tar sus servicios en eventos especiales y en el servicio a cuartoes..." B.

COCINERO:

GUIA

- "...Debe llevar un control sobre los platillos que integran las cartas —
menti ¥y €l rol de sugerencias de la casa para poder solicitar al almacén: ~
el material necesario para la preparacién de los platillos,

- Debe consultar las 6rdenes de los eventos especiales o banquetes y memo——
randums para estar al taento de cualquier servicio especial en el cual se
requieran sus servicios.

- Es el encargedo de verificar diariamente la asistencia del personal a su

cargo y de organizarlo para ofrecer el servicio en dptimas condiciones.

En algunos hoteles deberd organizar y verificar la preparacién de banque-—

tes, bufets, servicio de coffe brake y comedor de empleados..."ag.

Control de costos de alimentos y bebidas.

DE TURISTAS:

~ "...Asiste, dirige y acompaila a los turistas y visitantes en los recorri—

dos .

Muestra, orienta e informa a los viajeros respecto de los diferentes -—

atractivos del lugar visitado.
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- Ilustra a los viajeros B través de comentarios y explicaciones en los lu-
gares o monumentos de importancia.

~ Responde a las preguntas improvisadas.

- Posee conocimientos de idioma.

~ Tiene conocimiento de las culturas nacionales e internacionales.

- Posee conocimientos de arqueologia, historia, geografia, etc..."so.

MESERO DE RESTAURANTE-CAFETERIA:

.Supervisa al garrotero.

Conoce el uso de la losa.

Conoce el uso del plague.

Conoce el uso de la cristaleria.

- Conoce las plezas de manteleria.

Maneja el equipo para el servicio al cliente.

Monta mesas para el desayuno, comida, cena y bufet.

Toma la orden de speritivos as{ como sugiere los mismos, al cliente.

Lleva la comanda de alimentos y/o bebidas y aperitivos.

Presenta la carta y/o meni de alimentos y bebidas al cliente.

Toma la orden y sugiere alimentos y bebidas al cliente.

Realiza el servicio de desayuno, comida y/o bufet al comenzar.

Sugiere postres y da el servicio de los mismos.

Da el servicio de café o té a los clientes.

Presenta la cuenta al cliente.

Paga en ocasiones la cuenta del cliente.

Desmonta mesas cuando el cliente se marché.
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Monta nuevamente la mesa para un nuevo servicio,.."™ .

RECEPCIONISTA:

“...Divide las reservaciones que fueron proporcionadas en sus diversas mg
dalidades.

Hace el primer conteo de recepcibn, para determinar el grado de disponibi
lidad para la venta de mostrador o bien el almacén de la subventa.
Prepara el reporte de la ocupacién de cuartos, una vez verificados los mo
vimientos habidos durante la noche, para su envfo inmediato al ama de 1lla
ves.

Recibe el primer reporte del ama de llaves sobre la situacidn de las habji
taciones, de acuerdo A la limpleza y revisidn efectuada por la camarista.
Recibe a los clientes o huéspedes en base a un correcto registro durante
su turno,

Indice mediante tirillas provicionales en el rack maestro, la asignacidn
de habitaciones para evitar confusiones y eliminando los huéspedes que -
han abandonado el hotel.

Es la persona encargada de dar informecién y alojamiento, asi como una co
rrecta interpretacidn de los deseos y necesidades de leos futuros huéspe-—

des.. ."52.
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RESERVACIONISTA:

i

*,..Es el encargado de recibir todas las solicitudes de reservaciones, ——
cambios y cancelaciones, tramit8ndolas de acuerdo a la rutina fijada por
el hotel,

Elebora tirillas de reservacién.

Llena y envia recibos a clientes.

Llena y envia confirmaciones a clientes.

Contesta correspondencia a clientes con supervisién del jefe del departa-—
mento.

Conoce la ubicacién, amueblado, y capacidad as{ como el precio de los di-
ferentes tipos de cuartos del hotel.

Estd encargado de que todas las solicitudes se tramiten el mismo dfa en —
que se reciben.

Verifica con recepcién el movimiento diarioc de entradas sin reservacién -
y de salidas anticipadas con el fin de tener al dfa el reporte de disponi
bilidad,

Es el responsable de confirmar tarifas.

Atiende las llamadas sobre informacién en general y particularmente las -
de reservacién.

Marca en la correspondencia recibida los datos més importantes para elabo
rar las tirillas de reservacidn.

Pasa las reservaciones a recepcién un dia antes de la fecha de llegada —«

53
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TELEFONISTA:

",..Es la persona encargada de contestar en forma debida todas las llama~

das recibidas, atender llamadas locales tanto internas como externas del
hotel, opera correctamente el manejo del conmutador y lleva las relacio-—

nes de cargos por llamadas.

Informa y promueve todos los servicios del hotel,

Verifica que las lineas estén funcionando en su totalidad.

Atiende solicitudes de clientes para llamadas de larga distancia.

- Hace cargos a los clientes por 1lamadas de larga distancia,

Hace la relacidn de llamadas de larga distancia de su turno.

- Toma y escribe recados telefénicos a los clientes.

Localiza personas por medio del voceo.

Efectua llamadas de despertador...“SA.

CONTRALOR DE COSTOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS:

- "...Debe verificar diariamente la asistencia de su personal y el buen fun
cionamiento de los almacenes del hotel.

- Debe llevar un control y conocimiento exacto de los costos de alimentos y
bebldas en los diferentes departamentos del hotel y en 1os centrcs de con
sumo del mismo.

- Debe realizar junto con el jefe del almacén un inventario mensual en el -
que se especifique la existencia de suministros que se tienen en los alma

cenes y en las cémaras de refrigeracién del hotel.,."ss.
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NIVEL GERENCIA

DE ALMACEN:

"...Es la persona encargada de mantener perfectamente suministrados tanto
el almacén como las cémaras de congelacidn y refrigeracién y de supervi--
sar el buen funcionamiento de los mismos.

Debe supervisar la mercancia que se recibe diariamente para que sea la co
rrecta, se encuentre en perfecto estado y se le dé el manejo y acomodo -
adecuado.

Debe mantener una buena suministracién en todos los departamentos y cen—-—
tros de consumo del hotel.

Debe realizar un inventario mensual en conjunto con el contralor de cose—-—

tos de alimentos y bebidas..."se.

DE COMPRAS:

"...Debe supervisar al iniciar el dfa de trabajo, las labores de su perso
nal, as{ como revisar los pendientes del dia anterior y verificar su fon-
do fijo o caja chica.

Es el responsable de comprar los mejores productos al precio nis bajo y -
con las mejores condiciones de pago. A

En la mayoria de los casos efectia junto con el contralor general, los ——

contratos y acuerdos entre el proveedor y el hotel, por lo que es indis-

pensable gue se establesca un programa de visitas, coordinando la presen-—
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cia de ambos para la toma de decisiones...“57.

DE RESERVACIONES:

“...Debe realizar una minuciosa revisién de su érea de trabajo, del equi-
po de oficina y del personal que labora en el departamento de reservacio-
nes. N

Debe coordinar las actividades diarias de su personal.

Debe supervisar que el personal de departamento reciba correcta y répida-
mente las diferentes solicitudes: confirmaciones de reservaciones, cam——

bios de reservaciones, cancelaciones y otros movimientos afines.

Debe mantener actualizado el inventario de las habitaciones disponibles.

Debe elaborar una serie de reportes, estadfsticas e informes que revelen

la situacién actual del hotel y su comparacidn con otros, o con peses y -
afios anteriores, pronosticando asi la actividad futura del hotel dentro -

del mercado turf{stico nacional e internacionul..."sa.

DE VENTAS:

“...Debe aplicar una excelente administracién y organizacién de las labo-
res del departamento & su cargo.

Debe verificar diversos reportes, tanto de su departamento como de otras
éreas para poder elaborar los propios con la informacidn mis completa y -
real posible,

Debe atender junto con su personal a las diferentes compafifas que conti--
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nuamente utilizan los servicios del hotel, principalmente a sus ejecuti—-
vos y directivos.

Debe realizar una excelente labor publicitaria, apegindose siempre a las
politicas y metas establecidas.

Es la persona encargada de llevar un buen control y manejo de grupos y --—
convenciones, en coordinacién y colaboracidén con su personal y otros de-—-
partamentes involucrades, principalmente por reservaciones y relaciones -

pﬁblicus..."sg.

SUBGERENTE:

"...Es el responsable ante el gerente del &rea del buen funcionamiento -
del departamento, evitando pérdidas y una mala atencidén a los clientes.
Supervisa que el servicio al cliente en los departamentos a su cargo sea
el correcto.

Realiza revisiones & los sistemas administrativos y en caso de encontrar
fallas las corrige de inmediato.

Supervisa la contratacién y el entrenamiento del personal.

Coordina, junto con los recepcionistas y el capitén de bell boys la entra
da de grupos,

Analiza los estados de resultados mensuales, para conocer ingresos y egre
sos de sus departamentos en relacién al presupuesto.

Autoriza las 6rdenes de compra de suministros o articules generales.
Autoriza cheques de huéspedes.

Autoriza salidas tarde.

Autoriza ajustes y cargos por efectivo prestado a clientes.
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~ Autoriza cuentas para enviarse a cobro.

- Atiende las quejas de los huéspedes hasta su solucidn.

.

Atiende personalmente a huéspedes 'atenciones especiales' o 'VIPS',

Supervisa a sus jefes dc departamento en lo respectivo a programacién de
descansos, vacaciones, permisos, etc. del personal.

Autoriza que se abra el almacén en situaciones urgentes al necesitar al-

go.

Recibe reportes de inventarios del ama de 1llaves y de la lavenderfa para
su supervisién.

Realiza juntas semanales entre los jefes de departamento para corregir fa

llas, establecer normas, dar avisos y establecer una comunicacién conti--

nua entre los jefes del departamento a su cargo..."so.

Este prolijo listado de requisitos servird para que en el capitulo poste-—-—
rior se hage la confrontacién tedrico-préctica y se pueda corroborar si es verdad
que el personal involucrado en el trabajo turistico cumple con las funciones que
le corresponden de acuerdo a su puesto o actividad, y si ademds realmente realiza

una buena labor que pueda beneficiar a la afluencia del turismo en México.
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ESTA TESIS WE DIBE
SAR BE L& BIBLIOTECA

CAPITULO 111

DIVERSIONES E INVESTIGACIONES TURISTICAS A TRAVES DE LAS EXPERIENCIAS

DE_UNA COLOMBIANA Y UNA ESPAROLA QUE VISITAN MEXICO

Arquitectura colonial y moderna que nos enorgullece, majestuosos monumen-—
tos que penen de manifiesto el existir de valientes héroes, importantes museos -
que guardan la grandeza cultural y artistica de un pueblo, agradables parques ~=-
que brindan tranguilidad y descanso al visitante y hermosos pinturas que muestran
el talento de una nacién, asi{ como atractives paisajes legados por la naturaleza
y valiosos murales creados por el mismo hombre, enmarcan orgullosos nuestra bella
ciudad, la cual se ve enriquecida a través de su exquisita gastronomfa, sus bonj
tas artesanjas y sus tradicionales ferias y fiestas patrias, aspectos importantes
que al conjugarse dan vida a nuestra cjudad actual y la colocan como una de las

mis visitadas metrdpolis de América Latina.

"Catedral de la
Civdad de Wéxico".
Hersosa construc-
cidn que engrande-
ce 1a culturas del
pueblo mexicano y
sanifiesta coso —
una nacién creyen-
te en Dios.
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5f, se trata del Distrito Federal, ciudad por la que todos podemos sentir-
nos orgullosos, ya que nadie puede negar el existir de los atributos antes men-—-
cionados; sin embargo, cabe hacer hincapié que de algin modo éstos se ven ensom-
brecidos debido al tremendo caos citadino que dfa a dfa enfrentamos, pues entre
una gran contaminacién producida por los camiones, las fabricas y por el hombre
mismo, nos sumergimos en una neurosis constante que nos lleva a manifestarnos -
agresivos y rebeldes con nuestros propios semejantes; dejando a un lado la caba-
1llerosidad de antafio, cuvando el hombre gentilmente cedfia el asiento del metro o
camién a la agraciada dama, cuando el joven alegre y atento ayudaba a atravesar
la avenida a la agradable viejecita o simplemente cuando se daba el saludo dia-
rio, hoy tan afiorado. Todas e¢stas valicsas actitudes, en la actualidad, se ven
tan lejanas y olvidadas por la presién econdmica, la falta de tiempo y el ajetreo
fisico constante, hechos que deterioran paulatinamente las relaciones interperso

nales.

Las peripecias y vicisitudes que ahora conocereros se desarrollan en el --
bDistrito Federal, Teotihuacdn y Acapulco, lugares excepcionales visitados por dos
turistas de desahogada posicién econdmica, por lo que ambas llegaron 3 cristali-

zar un anhelo.

Dejemos los atractivos que 1a cludad de México ofrece a sus visitantes y -
adentrémonos en el recorrido de dos alegres y simpiticas visitantes que seducidas
por estos lugares se disponen a disfrutar de unas gratas vacaciones y para ello

penetran primeramente en nuestro “amistoso® Distrito Federal.

Alejandra Trujillo, después de once meses de arduo trabajo en su Agencia de

Viajes, pensé matar dos pdjaros de un tiro; turistear y cumplir con la misidn en~
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comendada por la Asociacién de Agencias de Turismo de Colombia; organizacidn que
deseaba conocer el prado de calidad de los servicios turisticos que se ofrecen -
en varios paf{ses de América Latina y con ello hacer un valance de la eficiencia
que los colombianos tienen en sus servicios turfisticos, y por ello, le encarga -
ron a Alejandra que investigara la actual situacidén de los servicios turisticos-
mexicanos, pero para poder obtener datos més verjdicos, le indicaron que viaja -
ra como turista y no como investigadora, fue por esto gue la chica tuve gque de -

Jar su querida Colombia y dirigirse a la Ciudad de México.

"Creo que es tiempo de partir pensdé la bella mujer y dirigiéndose al telé -
fono marcé el nGmero que pronto la pondria en contacto con la agencia de =~
viajes "Mayorca" localizada en Paseo de la Reforma No. 105,
<
Del otro lado de la linea una voz dulce y delicada contestd rapidamente...
- Bueno, agencia de viajes "Mayorca" a sus Srdenes -
~ S1I, buenas tardes sefiorita, mire hablo de Colombia. Soy Alejandra Truji -
llo y deseo una reservacién para una viaje redondo a México, especifica -
mente al Distrito Federal, ¢ seriam usted tan amable de tomar mis dates? -
~ Por supuesto, pero digame ; en cuil hotel desea hospedarse, cudndo va a -

llegar y cuéntos dias piensa permanecer en México? -.

Alejendra se quedS pensativa y después de algunos instantes con gran deci —
8i6n y sin titubear dijo...

- Deseo hospedarme en le hotel "Camino Real" gue esta ubicado en Mariano -

Escobedo No. 700 - (La chi_cu conocfa muy bien la direccién, pues era la -

segunda ocasidn que planeava visitar México).



82

La hermosa colombiena sabia que el hotel elegido era uno de lcs mejores, -
que esteba dentro de la categorfa de Gran Turisme y que en €l se encontraris en—
las mejores condiciones, ya que éste era una bella construccién que contaba con-

grandes jardines y se encontraba constituido por €%3 ¢legantes habitacliones, las

cuales disponian de aire acondicionado, calefaccisn, televisidn y nisica ambien—
tal; otros atractivos que ofrecia el famoso hotel era la alberca, la discoteque,

el bar, el restaurante, la cafeteria, las de tenis, €l gran estaciona -

miento, la lavanderia y 1s tintereria, toda fuciliond

wnizatan per -

fectamente con el excelente servicios que se le trinds

a @l huésped, Alejondra -

tenia pleno conocimiento de esto, pues en su primer visita se habfs hospededy en €1.

Después de tomar los dstoe cormecpondi

tes y dur las refervoreias adscusd. agente dijo..
~ Muy bien seflorita Alejundra, yo personalmente me encarparé ge su recervo-

¢y o sus Crdencs -

¢ién, soy Mayela Dil Consuelo Balcazar Co

- Gracias sefiorita Nsyela, m

Alejandra colgd el auricular y se difpuso 8 realizar sus mzletas, pues pronto partirfa,

Durante el vuelo de Colombja al Aeropuerto Internscional de La Ciudad de Mé

xico, Alejandra se puso a meditar sobre el servicio que la agencis de viajes

1llorca® le habia brindado.

Creo que me dieron un buen servicio, pero no considero que sea tan bueno -

como €} del

anterior, claro gue era oiro zgencia. gcudl fue?, ;ah! si -
fue la zgencia "Trotamundos” que estd en Hamburge # 21% 10° piso, pero en -

fin me dircn un buen servicios -
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Alejandra reflexionasba sobre el servicio que habia recibide y aunque podia
distinguir la calidad de uno y otro, no alcanzaba a comprender el por qué de es-—
ta situacién, pues ella no sabfa que esta diferencia se daba principalmente por
que "... la Agencia "Mallorca" no realizaba ningdn examen a sus futuros emplea--
dos, tnicamente les pedian gue hablaran inglés...“l por lo que la calidad del ser
vicio disminufa, ya que por ejemplo "... el méximo grado de estudics de la persg
na que la habia atendido solamente era hasta €] segundo serestire del bachillera-
to y la chica no tanfa conocirientos de algin manual en ¢l que se especificaran
las funciones con las que debe cumplir un agente de viajes. ."2. Todo esto traja
como consecuencia que la empleada no tuviera la preparacidén adecuads para cfrecer
un buen servicio. E&in ermbzrge, la chica "... ceda rmes recitia cursos de copaci-
tacién por parte de la enmpresa y aunque é&stos no eran cbligatorios si le ayuda-
ban en su formacién académica, pues ceomo a Mayela le gustoba su trebnjo, 1o rea-
lizaba lo mejor que podia, ya que ella pengaba que no era indispensable la voca-
cibn para poder desempefiar bien su labor, y con ponerle rmuchas ganas todo saldria

bien.. "3. Pero el entusiasmo y la alegria que la joven ponia en su trabajo no

eran suficientes elementos para ofrecer un excelente servicio, pues ademas ella

&

"...carccin de conocimientos sobre las culturas extranjeras y lo conocia algu-

nas nacionales como la maya, la toltece y 1a arteca, y como &l turieta generalmen
te la zona que mis le agrada es la arqueclégica en especinl la de las pirénides

- 4
de Teotihuacdn... , es rmuy importante gque el gufs domine totelrente todo 1o rela
cionado a ese lugar, pues de esta manera podrd ofrecer 2z} visitante un mejor ser-
vicio en corto tiempo por lo que no sers neceszric que éste regrese nuevanente -

al mismo sitio para tener un conocimiento edecuado de la regidn visitada,

Sin saber por qué, Alejandra reditaba scbre el gquehacer que rcalizaba un -

agente de viajes, sabfa que la "... funcidn del empleade era ztender @&l turista -
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ensefiarle més que nada todas las cosas bellas con las que cuenta el pais, enviar
al visitante a los distintes tours y llevarloc a las bahfas que cuenten con luga-

. 5
res bonitos...”.

Por mds que pienso no logro entender por qué existe tanta diferencia -
en cuanto a la calidad del servicio entre una y otra agencia {(pensé -
Alejandra), tal vez sen porque los servidores turistices no cuentan =
con la misma preparacidén, ahora recuerdo que lua personu que me atendid
el afio pasado fue el sefior Jorge Martin del Cempo y por lo gque pude -
platicar con é1 "... a pecar de que en su enpresa no se realize ningin
exzmen, s{ se piden algunos reguisitos como el derinio total del  in--
glés y del francés; ademas de conocimientos bisiccs sobre relaciones,
mercadotecnia, ventas, promocién y publiciuaﬁ...“e. Tal vez se2a por -

eso que la agencia ‘Trotamundos' ofrece un mejor servicio, pues el se-

fior del Campo comenté que

sf poseia conocimientos generales so-
bre las culturas tantc extranjeras como nacicnales, pero gque i eso no
era suficiente, le empresa contsoba con personal especizlizado que mang
jaba la informacién por sectores o regicnes, ya que era mas §4ril brin

.. da-

: : 7 iz -
dar un mejor se cio...” . Tarmbién me conentd que la agencia
ba cursos mensuales scbre computacidn, reservactiones, adminicstrzeién y

aba su raparidad..."e. Creo -

de némina con lo gque =l ermpleade agil

puede cfrec

que gracias a 10do €sto €l personal de la e Foun ex-

celente servicio, sin inportar que el nimero de clie

sea grande, -

zs de las cuales el

pues segin sé ... la asgencia atiende a BS enpre

80% son nacionales y el resto internaciconales, yz que "Trotamundos' se

dedica 21 turismo enpresaria]..."g.
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Estos pensamientos giraban en torno a nuestra guapa visitante cuando fue -
interrumpida por la agradable voz de la azafata.
Sefiores pasajeros sean tan amables de abrocharse sus cinturones, ya -
que en unos nomentos aterrizaremos -~
- Por fin (pensé Alejandra) he llegado a México, tengo tan buenos re--
cuerdos "... pero como olvidar Cancin, Acapulco, Puerto Vallarta y -
bre todo el D.F., donde recibi les mejores servicics..."lo. es por -

ello que ahora pienso pasar estos cuatro dias Gnicarente en la ciu--

dad de léxico -

El aeropuerto se encentrzba bastante concurrido, mexicanos, argentinos, --
glemanes, espafioles, colombianos, en fin, personas de variadas nacionalidades --
transiteban por sus pasillos de un lado para otro provocando un gran bullicio, -
mientras alegres risas, divertidas bromas y diferentes comentarios en uno y otro
idioma lleguban a los efdos de Alejandra, quien un tanto emocionada miraba con -
stencidén los distintos departamentos y tiendas en las que se exhibian los diver-~
sos productos, que iban desde los sofisticados atuendos hasta las tradicionales

¥y bonitas artesanias mexicanas.

la colombiana decidi¢ tonar una refereccante bebida y se dirigié a la cafe
teria. Ya en ella escuchd una agradeble voz que le decia...

- Hola, mi norbre ec Milzgros Fenteria, (esperas a alguien? -

Por un instante Alejandre no supo qué responder, pero sin embargo répicemen
te reacciond con una sonrisa al tiempo que decfa...
- jQue tall, yo soy Alejandra Trujillo y no estoy esperando a nadie, -

dnicamente decidi tomar un descanso ajqui asntes de ir el hotel cy t4?,



isi esperas a alguien? -

Milagros, por su parte, experimentd gran alegria al pensar gque tal vez po-

86

dria hacer una nueva amiga y de inmediato contestd a su interlocutora diciendo...
11

sible

- Yo tampoco esperc a nadie pero ctomo es "... la primera vez gue vengo,

estoy un poco desorientada, por eso me he guedado un momento aqui para -

pensar bien lo gque voy a hacer durante mi estuncia en esta ciudad -

Pero ipor qué no te sientas y platicamos un paco? -

Estd bien, al fin que todavia disponge de algunns minutos -

me gustd mucho decidi volver, "... ya que log servicios de esta ciu-—
dad, especificamente los del ameropuerto son muy buenos comparsdos con

c - N s iz
los de otros paises, es midspiensa que scn uncs de los mejores..." =,

Y ti, ¢qué piensas de esto? -

Asi que es la primera visita, pora mi es la segunde ¥ como le anterior

Milegres pensd que ese era un buen tema de conversacidn para inciar una po

amistad.

- Considero que “... el servicio es bueno y bastante #Agil en relacibn a
©tiros aeropuertos, sunque pienso que los precics son un poco -
altus..."la.

Bueno, yo también "... creo que lcs precics son un poco &ltos para el
turismo, pero considerc que vale la pena-. pues las persconag encarga-
das de atender a los visitanies brindan un buen servicio. C(laro gue
en algunos sitios =i tienen fallas comc por ejemplo, en Fuerto Vallar

ta no me atendieron bien, el empleado no entendia lo gque ers un minu-

to adicional , ni qué significaba cambio neto y cocas por el estilo.

Pero sélo fué =118 porgue en general el pais cuenta con buencs ser--—
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4
vicios. . ."1 .

Tal vez tengas razén, "... yo en lo personal pienso que los servido-
res turisticos siempre pueden mejorar y considero que la profesiona
lidad es una de lus cosas que nunca llegan al limite y per ello siem
pre debes superarte. Opino que una de las cosas que los enpleados -
deben hucer a nivel mundial es acercarse un poco mas al visitante ,

porque actualmente llegamos a un puntc en el que se va olvidando un

poco que el Gue viene €g una persons y creo que ecto del acercamien
to es muy interesante, claro que yo no puedc decir mucho porque es -
la primera vez que vengu, pero a prieri te digo que ¢} D.F. es el -

que cuenta con mayor infraestructura, eungie tienen gque rmejorar; di-
gamos que el acercaniefto con el turista es indispenssble puesto que
cuando uno llega al aeropuerto necesita informacién y para ello el -

: 15
empleado debe tener rmayor contacto con €1 cliente.,." 7.

Alejandra reflexioné un poco scbre lo que su nueva amiga le decfa, pero co
mo & €lla no le interesaba ahondar mucho en el tema unicamente comentd...

~ Quizéd tienes razbn pero esto se puede compensar con la simpatia de -

"... los mexicanos, ya gue ellos son gente nmuy guerida y  nuy a-
gradable. . ."m. -
- Estoy de acuerdo, agzui los chicos *... son muy guapos y la gente es -

ruy ecordial y -mabls-..."l—].

Las chicas presiguieron su primera conversacidn y en pocos minutos parecia
que se conocfan de afios.
- ¢ En qué hotel piensas hospedarte Alejandra ? -

- En el “Camino Real" .y t0? -
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Aunque la espafiola sabfa que el hotel en el que se alojaria no era tan lu-
Jjoso como el de su amiga, ya que pertenecia a la cateporfa de Tres Estrellas, -

ella esperaba que su estancia en &l fuera agradable.

El hotel "Residencin Misidén Palacio Real" era peguefio pero acogedor, con -

decoracién sencilla pero de buen gusto y contabz con S0 habjtaciones, aire acon-

dicionado, televisién, restaurante, bar, estacionemiento y servicio de lavande--
ria y tintoreris, aunado a esto, el personal del hotel era muy atento y simpéti-
co por lo que sin duda alguna Milagros %‘endria un puen lupur para descansar.,

- Bueno yo no dispongn de mucho dinero -manifestd Milagros- y per e€so -

me hospedard en un hotel de Tres Estrellas, es el "Fesidencia i
Palzcio Real" que estd en Hépoles # 62 colonla Juarez -

- E1 "FResidencia Misién Palacio Real", uhmm, no 1o conozco, pero deseo
que 1a pases bien, y dime ;te gustarfa que nos volviéramos a ver?, no
sé, comer o cenar juntas. Tal vez podriamos ir 2 corocer algunos lu-

gares -

Llena de alegria y con sinceridad la espziiola dijo...
~ Claro que sf, me encantarfa, ademds a mf me gusta hacer nueves amigas
¥y td me has cafdo muy bien,  Qué te parece si me das tu teléfono y -

te hablo para ponernos de acuerde -

- Perfecto, me parece ruy bien, el teléfcno es... -

Las nuevas amigas se despidieron cordialmente sin saber que muy pronto es-

tarfan juntas y visitarian algunos hermcsos e interesantes sitios.

Tiempo después Alejandra llegaba al elegante y distinguido hotel, en su ros
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tro se reflejaba la fatiga del viaje pero no por ello perdfa su caracteristica -
alegria, por 1o que al llegar a la recepcién sonrefa amablemente al tiempo que -
decfia...

- Buenas tardes, soy Alejandra Trujillo -

- Muy buenas tardes sefiorita, bienvenida, la estibamos esperundo. Seria

tan amable de registrarse -

hlejandra mird por unos instantes al recepcionista y mientras se registra-
ba, por su mente pasmban los més inesperados pensamientos.
- Vaya vaya, qué chico tan guapo, tenia razén Milagros, los mexicanos
son guapisimos y éste me ha imprecicnedo verdaderamente. Lo bueno -
es que no tengo mucha prisa as{i que voy a platicar ccn €1'un momento

a ver si nos hacemos amigos -

Alejandra no se equivocaba, efectivamente el recepcionista era un joven muy
apuesto, su tez era blanca, mientras sus enorres ojos color miel rostreban su per
conalidad sencilla y encantadera. Tenia la cara alargada, facciones finas y bar-
ba cerrada, una espesa y bien recortada cobellers castafia. Su cuerpo era alto y -
esbelto, no desmentia su espiritu dinfdnico y atlético.

- ¢(Cémo estuvo el viaje sefierita? - preguntd timidarente el chico.

- Muy bien, aunque un poco cansado -

El joven sin titubear y con voz firme y varcnil dijo...

- Pues usted luce tan bella que ni parece cansada -

Alejandra se sonrojd un poco, ya que no esperaba recibir tan agradable elo-

gio, pues aungue se sabia bella no crefe que la atraccidn que ella sentfa por el
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recepcionista fuera correspondida. Asf que de inmediato la guapa colombiana de-
cidié iniciar la charla...
— Gracias, es usted muy gmable, pero que le parece si nos tuteamos -
- Por mi encantado, mi nombre es Mario Mufioz Sanchez y estoy para ser
virte ~
- Gracias Mario, me alegro de haberte conocido, pero dime gstienes poco
tiempo trabajando agui verdad?. pues el afio anterior no estabas -

En efecto ".,.sélo tengo cinto meses"le -

En esos momentos a la mente de Alejandra vino una iden...

- jQué curicso!, durante el vuelo estuve reflexicrnando un poco schre -
los servicios que recibi de las agencias de viajes, y 107 encontré un
tanto distintos, ahora tengo la oportunidad de gaber ci Ia celidad ——

del servicio radica en la preparacidén del prestudor -

La inquietud de Alejendrz era tal que de inmediato comenzé a desarrollar -
el tema, pues de esta manera saciaba su curiosidad y @l mismo tiempo mantenia una
conversacidn con €] chico que tanto la habla impresicnado.

- Y ¢i no es mucha indiscrecidn, me podrias decir ;qué reqguisitos te -

pidieron para ocupar este puesto y cudl ec tu nivel de estudics? -

-~ "...Unicamente e=tudié rastz el guinto semectre de edministracidn ho-
telera, en cuanto a los reguisitos azuf e hacen un examen de inglés,
de espafiol, de mateméticas y de conocinmientos b:’-sicns"lg—

- jah! aqul si te hacen examen, me parece ruy bien, y crecibes curses -
de capacitacidn o de actualizacidn por parte del hotel? -

* - S{ claro, "... cada vez que reten algin eguipo nuevo en el hotel, nos

5
capacitan, esto sucede apreximadamente cada r:.es..."‘o_



~ ¢ En esta profesién se tienen manuales en los que se especifiquen las
funciones del recepcionista ? -~

: 21
- Pues asi es, aqui *... precisamente tenemos uno..." -

Alejandra, sin darse cuenta iba profundizendo cada vez m&s en el tema...
- Especificomente ; cudles son las funciones de un recepcionista ? -

- El recepcionista '"... es el encargado de recibir al huésped, de asip-
narle su habitacién, de proporcionerie informacidn en cuanto a las -
instalaciones y @ los lugares que hay en el hotel, Asimismo se encar

go de dar el servicio de caja de sepurided, de recoger al visitante -

cobra

liquida. Es como si tuviera dos puestos en uno, el de recepcionista
Y €! de cajero al misme tiempo. Otros aspectes que cubre es el de -
dar servicio de cambio de dflares y ronedas extranjeras, ya que cada
recepcionista tiene un fondo para der cambios de cualquier moneda“a—

~ | Qué interesante trabajo!, perc cudnte recponsabilidad ¢verdad? -

Realrente si, pero "... a mi me gustz mucho, pienso que para poder -

desempefiar bien el trabajo hay que lener voracidn porgue sunque la ma

yoria de los huéspedes gon muy amables, también existen algunos gue -
llegan un tanto histéricos y por cualquier cosa se rolestan, pero es-—
to no sucede siempre, ya que la gente que viere @l hotel es de una -
clase social alta y tiene muy buena cducacidn, por lo que saben tra-
tar a las personas. Censidero gue hay gue tener rmucha raciencia, -
pues generalmente recibimes un promedio de 150 a 200 perscnas diaria-
mente de las cuales el 35% son turistas y de ellos el B0% son extran-

jeros..."za-
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Y dime ; cémo trates a los turistas, eres igual con todos o reaccio-

nas de acuerdo a comp ellos son contigo 7 -

a todos los trato igual, obvia

ente les doy un trato excelente,

no hago distincienes de razas, por eso muchos huéspedes regresan, Es-

- N N 24
te hotel mis bien funciona con personas asiduas..." -

La labor que realizas es muy importante y te permite conocer a mucha
gente ¢ verdad ? -
Si, "... a mi me gusta mucho mi trabasjo porque me da la oportunidad -

25

de relacionarme con gente tan linda come Wi,.." 7. hdemis de que --

aqui te sucede cada cosa que bueno, imaginate ¢l oiro dia un huésped

llepd en la noche .. ¥y coro redia hora después regresd cuando esté-
bamos recibiende o mucha gente, estaba llena la recepcidn, entonces -
bajé muy enojade y aventd su llave en e] marmol del mostrador y empe~
z6 a gritar gque esto no era un hotel sino un kinder. Era un america-
no pero no decia porqué estaba encjado, mocotros tratibamos de calmar
lo pero no queria, por fin nos ¢ijo que era porque el teléforo de su

habitacidn no funcicnaba bien y €1 queria

nicarse a Estados Uni--
dos y no pedia. Total, le pregunié que cual era el nimero que estaba
marcando y resulta gque era correcto pero gue estlzba nzrcande la lada
de Méxicro, cosa que ni siquiera ers culpa del hotel sino suya. En -

fin, armd un escéndalo bastante fuerte, llararon al gerente y fue un

ceso muy desagradable porque estuve gm‘.‘ando delante de todos.

“Otra situncién penosa es que cofo aczban de cambiar o tedo el perso-
nal de seguricad del hctel, los erpleados se sienten como 'Dick Trai-
ey' o alge asi, y cuando llega una ruchacha después de las nueve de -
1la noche la detjenen,y piensan lo peer de ella, por eso se vienen a -~

auejar, pues muchas de e€llas son hufspedes,.."26
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La chica se encontraba edentradisima en ¢l tema, sin embargo alcanzo a ad-
vertir que erpezaban a llegar més clientes, por lo que decidid dar por terminada
aquella amena ceonversacidn,

— Me parece que tu trabajo es muy benito e interesante, pero te dejo, -
pues veo que tu labor empieza. Encantada de haberte conecido y gra--
cias por la conversacién -

- Hlo, ol contrario, gracias a ti, ademis de bella eres muy simpitica, -

saceptarias tomar un café conmipgo una de c¢stas noches? -

La joven al retirarse sdlo did por respuesia una coqueta y atrevida respues
ta al tiempo que dijo...

- Tal vez, tal vez... M

Alejandra se¢ retird de la recepeidn con el rostro colmado de satisfaccién y
alegria, pues tal vez en esta ocasidén encontrario ademas de unes lindas vacacjio-

nes un bello romance...

Ya instalada en su habitacidn, la guapa colorbiana decidid tomar un bafio y

ponerse alguna ropa cémoda para después bajar al restaurante a to

ar algo.

tedie hora mas tarde, Alejendra estaba lista y se dirigié @ cenar. Ya en

el elevador, por cosas raras e la vida, €ste e aterd por alguncs

Fentes por
lo que la muchacha pudo ¢scuchar la conversacidén de dos bell boys del hotel. Uno

de ellos era Carlos Rivera y el otro Ernecto Ramirez,

- Carlos ¢qué nivel de estudios tienee? -

- ... sblo eptudié hasts la secundaria..."27.




- Entonces, g cémo lograste obtener este puesta 7 -

— Bueno, "... a m{ me hicieron examen de inplés y comc tenfe algunos co
nocimientos de hoteleria fue mias facil que me dieran el empleo, pero
debo decirte que me gusta mucho mi trabzjo, irmaginate culnte que ya -

tengo diez aiios trabajando aqui.. .“‘B -

(o te resulta pesado el trabajo? -

~ No Ernesto, “... a pesar de que atiends & un&as cuarenta personas dies—

riamente, de las cuales BCY son extran]

no tan cansado,. ."29

A propbsito Carlos, (qué opinas de las juntas do copucitacién y dcsg

rrolle gue czda mes orgeniza el hotel? -

" I3 Ge reunirnos con el jefe pa

Realnente me purecen fuy buenas

ra que nos dé nuevos conocimientos es ruy fructifera, aderds por me-
dio de las preguntas, las pruebas o los intercambios de experiencias
nos enriquecemos bastante y por si fuers poco el marual que %enenos -
en el hotel estd muy completo, creo que =i aprovechamos todo e5to po-—

N ; 30 -
dremos dar un mejor servicio..,"” , ino crecs? -

Creo que tienes wucha razdn Carlos, ... pero considero gue ademds de

todos esos conocimientos se debe tener vocacidn y criterio porque co-

mo se trabaja con gente de todo el mundo y algunas son muy féciles de

tx"atar y otras no, hay que tener paciencia y calma para atenderlas y

darles informacién y la ayuda necesaria. Yo por ejemplo tratc a to--

dos igual, hay huéspedes que pueden llegar en un plan tranguilo y -

otros nuy agresives, pero para mi todos son iguzles, no hay diferen—-
31

cia de clases, posicidén social, eccndmica o jerérquice..." -

Yo tanbién pienso que a todos lcs debemos de tratur con el mismo pro

3

fesionalismo, ya que gracias a ellos tenemos trabajo =~
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- Eso si, '"... por eso trato de estar siempre alegre y servirle al visi
tante en todo lo que é1 desea, ya sea enviar paquetes o mensajes, re-

3
partir eqguipajes, sobres, regalos o telegramas.,." 2, siempre le ayu-

do al huésped en lo que €1 quiera fijate que en una ocasién ... a un
cliente le regalaron una botella de tequila, pero como era una garré-
fa de unos cuatro o cinco litros no la queris y me dijo que si yo lo
podia ayudar a deshacerce de la botella porque a €l no le gustaba, -
ademés de gue tal vez podria tencr problemas en &l aeropuerto, en el
avidén o en la aduana; pero me advirtid que el sefior que se la repald
iba a venir por €1, entonces me preguntd que céro nos deshaciamos de
ella, asf que le dije gue yo pedria haterne ¢l descuidade y roemperla,
El estuvo de scuerdo y cuando 11e26 su amigo el sefior me aclard que -
tuviera mucho cuidado con su tequila. Cuando llegamos al coche cmpe-
cé a poner las maletas en la cajuela e hice que agarraba la garrafa y
la scllté..."33 -

Esas eran 1as palabras de los empleados cuando el elevador reacciond y co-
menzd a funcionar, los servidores 1o abandonaron en la primera parada y Alejandra
quedé sola.

- Por lo que he escuchado, agquf todos tienen una buena preparacidn, re

alegro mucho pues asf los servicios seréan mejores -

El elevador se abrié y la colombiana bajd inrmediatamente. Se dirigid al -
restaurante para tomar algo ligero y luego se retiré a sus habitaciones pare deg
cansar, ya que al dia sigulente comenzarian verdaderamente sus ansisdas vacacio-

nes.
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Al mismo tiempo, pero en otro punte de la ciudad, Milagros Renteria llega-
ba al hotel "Misidn Residencia Palacio Real'., La espaficla no era tan alegre y —
simpfitica como Alejandra por lo que al llegar a la recepcién solamente saluddé -
cortésmente. ..

- Buenas tardes, deseo una habitacién. ¢ We podria informar si tiene -

alguna disponible 7 -

- Buenas tardes sefiorita, bienvenida. Por supuesto que tenemos habita-

ciones, ¢ codmo la desea, sencilla, doble o triple 7 -

- Sencilla por faver peroc répido -

El recepcionista mird a la nueva huésped y pensd que ésta no parecia muy -
conforme con el servicio que iba & recibir asi que comentd ...
~ ¢ Le sucede algo sefiorita, la vec un poco molesta 7 -

- Wo me sucede nada, s6lo gue estoy un pocc cansada -

El chico no quedd muy conforme con lo que

lagros le habia dicho por lo -

que decidié darle informes y referencias del servicio gue se brindaba c¢n el hotel.
- Espero que no se vaya & molestar por lo gue le voy a decir, pero si su -
estado de énimo se encuentra perjudicado porque piensaz gque no le vamcs a

dar un buen servicio, no se preocupe, pues aqui siempre iratamos de dar

la mejor atencidn a nuestros visitanties. Mi rombre es Fafael Chévez —-
... tengo un afio cinco meses de t.—abaja‘r corno refeprionista y siempre le
doy el mismo trato a todecs los huéspedes, ya que €n este zrmbiente no se -
pueden tener diferencias raciales, sociales, econéricas o de astractive fi
sico; aqui desde que llegan los huéspedes jos recibimes con una sonrisa -
aunque por dentro estemos rolestos, los tratames cordialrente y nunca map

canos diferencias..."aa -
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La chica pensd que lo que estaba haciendo el joven era un gran detalle y -
sin saber por qué su estado de énimo empezd a mejorar por lo qu sin darse cuenta
comenzd a adentrarse en el tema que el recepcionista habia iniciado.

- Gracias por sus explicaciones Rafael, pero no ectoy molesta, come ya

le dije s6lo un poco cansada y c¢reo que voy o recibir un buen servi--

cio de lo contrario no hubiera elegido este hotel -

El chico se sintid un tanto feliz por hzber logrado carbiar el dnimo de Mi-
lagros...

~ e alegro de que no esté nmolesta, perc si le doy estas explicaciones

]

es para gue esté n4s contenta ¢ infermada acerca de lo que leé podenos
brindar, y como "... a mi ¢ste trabajc me parece una carrera muy boni-
ta porque tengo relacidén econ la gente, en s5i considero que es una pro
fesién més de relaciones piblicas, por 1o que uno neresita ser una -
persona alegre y sencilla; es decir, que para trabujar en esto hay -
que tener vocacidn y siempre tratar de servir al visitante lo mejor -

que se pueda.. ."35 -

¢ Reciben muchos visitantes ? -preguntd la espaiiola -
- "... eso depende de la tenporeds, pero sf, zungue el 70% son extranje

x-os..."36 -

z, bell boy que tenia solamente

En esos momentos llegd Horacio Jirénez Ta
".+. un mes trabazjando en el hotel, &) contzba con el segundo semestre de adrinig
tracién de empresas turisticas en la Escuela Panzmericana de Hotelerfa y habia lp
grado el empleo gracias a gue una persona le inforné del trabajo, por lo que no -

realizd ningin examen, ya que no le pidiercn inglés ni deterrinado grado de esco-
37

"

laridad por ser un heotel peguefio, a &1 le gustaba mucko su trabajo




Hola Horacio, mira, ella es nuestra nueva huésped y le estoy explican
do todo lo relacionado con los servicios que tenecros -

Qué ta) seflorita, bienvenida, soy el bell Loy del hotel y estoy a sus
érdenes -

Gracias Horacio, soy Milegros Renteria -

Horacio , dile @ la sefiorita cémo tratamcs o los huéspedes -dijo el -
recepcionista,

ue en algunos ocasiones

ellos sean déspotas, ya que hay turistas avables y %xizentes..."ag -

“... siempre los tratumes a tedos ipgusl,

manifestd el bell boy.
Pero digame -dijc Milspros- ¢ cuigles son las funcicnes de un bell -

boy 7 porque aunque usted no lo crea yo rno las cononosc -

".... Conduce al huésped & su habitacidén, checz que prenda la luz y -

las léamparas, que funcicnes la televisién, que el bafio ecté surtido,
también informa al visitante de los servicios con los que cuents el -

hotel, como alberca, bar, boutique, barberia, tiendz de regalos, -

etc...“39 -

¢ Conoce algin manual en el que se especifique todo esto ? -preguntd

con gran interés la ecpafiola.

... No ..."40 -

& No 2, entonces ; ¢Omo szbe tznto, acaso les dan cursos de capacita-

cién por parte del hotel 7 -

"... 8i, nos dan cursos cuando entramos y si queremos tomar alguncs -

de otras areas también nos lo imparten, y cormo tenemos mucha relacién

con la recepcidén podemos aprender todo lo relaticnado con e€lla y pos-—
fee W41

teriormente ocupar el puesto de recepcionista.., -

¢ Existe mucha diferencia entre el trabajo del bell boy y el de recep
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cionista ? -preguntd Milagros.

Rafeel se apresurd a contestar...

'

i

Si "... la funcidn del recepcionista es muy distinta, ya gue éste es

el encargsdo de recibir al huésped, de asignarle su habitacién y de -
checar que todo esté manejado adecusdamente, aderds tiene bajo su con
trol las tirillas para el ama de llaves, verifica cuéles son las habi
taciones desocupudas e informa a los departarentos afiliados al hotel
qué personas tienen crédito. Yo conozco las funciones tanto del re-

cepcicnista como del bell boy, ya que he ocupado los dos puestos, tam

bién trabajé come cubreturnos y como ejecutivo de ventas, pero como -

en la recepcidn tuve que regresar. El puesto lo -
obtuve porgue una amiga me informd de él..."az - '
¢ TG tamporo conoces algin manual en el que se especifiquen las fun-
cicnes del recepcionista 7 -

Claro que sf '"... como estudié hasta el Llercer semestre de la carrera
de técnico en Turismo en la Escuela Interpnacional de Turismo, tengo -
conocimiento de las funciones de varios puestos; ademés aqui voy ~--
aprendiendo cada dfa mis, nunca termino de saber cosas nuevas, siefi-
pre saco algo novedoso pare la recepcién, y zunado & esto recibo capa
citacidén por parte del hotel. Por ejerplo, en dos cemznas mis voy a2
ir a Puebla por tres o cuatro dfas para capascitarme €n la recepcidn —
Gel hotel que la cadena tiene allé.. ”‘43 -

Pues qué interesante, nunca me imaginé gque ustedes realizaren una la-
bor tan importante, les felicito -

Gracias -dijeron los dos chicos.

Y si me permiten me retiro a mi habitacién -

Clarc, que se la pase muy bien. Horacio, por favor acompafia a la se-

a9



florita a su habitacidn, es la 28 -~

- Por supuesto Rafael, por aqui sefiorita -

Milagros se marché a su habitacién y en su rostro se reflejaba una gran -~
tranquilidad, pues sabia que sin duda alguna, en aquel hotel encontraria buenos

servicios.

Al dia sipuiente, después de haberse puesto de acuerdo telefénicamente, las
dos chicas se encontraron en el lobby del hotel “"Camino Real". Se saludaron y -
mientras charlaban amistosamente por algunos instantes, el tiempo transcurridé sin
que se dieran cuenta. Asf, llegd la hora rutinaria en que sus respectivos estdéma-
gos pedian el alimento del dia. Decidieron por lo tanto, disfrutar de un suculen
to alimento tipico mexicano, pues estando en la capital del pals del mole, los -
tacos y las carnitas entre olros irresistibles platillos, no podfan menos que pen

sar en deleitarse con los incitantes antojitos de esta nacidn.

De esta manera, salieron a la avenida Mariano Escobedo y tomaron el primer

taxi decididas a gozar al méxime de su permanencia en este hospitalario pais.

Abordaron el vehiculo, y cuanto el taxista les preguntdé hacia dénde se dir_l_
gian, le pidieron gque les sugirieran algdn restaurante t{picamente mexicano en el
que hubiera un mend variado y muchos mariachis (porque siempre les habia atrafdo

la idea de ver y escuchar a los mariachis de los que tanto les hablaban).

Por fin, después de llevarlas por enormes avenidas adornadas con algunas ex
tructuras magnificamente construidas y por otras un tanto deterioradas, el taxis-

ta las dejé en el famoso restaurante "Arroyo", ubicado en Insurgentes Sur # 4003.
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Sin embargo, aunque el trayecto fue largo valid la pena, pues se encontraron con
un bello restaurante en el que habia precisamente lo que buscaban, exquisita comi
da mexicana y mariachis. Ademés, el lugar era como lo esperaban, acogedor, muy -
nacional y con una atencidn excepcional, pues desde su llegada el mesero que las
atendié did clara muestra de que "“...ellos no son meseros improvisados en su tra-
bajo, sino de que estén capacitados y son muy profesionales en su ramo..."‘m. in-
cluso, pudieron notar que algunos meseros '...saben inglés..."ds. puesto que lle—
garon unos norteamericanos y desde su entrada no hablaron ni un 'si' en espafiol.

Y bueno, ahi estaban Alejandra y Milagros decidiendo lo que pedirfan para
su primera comida juntas.

~- Desean ustedes tomar algin aperitivo antes de comer -preguntd el mese

ro con tono cortés.
— Me encantaria mejor un tequila, quiero estar acorde con la ocasién -

~respondid Alejandra sumamente entusiasmada.

Habiéndose retirado el mesero, las dos chicas revissban minuciosamente la -
minuta en el momento que entraba un hombre de edad avanzada, alto y delgado; se —
podie decir que en su juvontud probablemente habia sido una persons atractiva, y
por su acento, no se dudaba de su nacionalidad alemana. Sin embargo, en ese ins-
tante se encontraba de muy mal humor, puesto que su expresidén no simbolizaba otra

cosa.

Prontamente, acudid un mesero a su encuentro ¥ lo recibié “...con toda la -
< . A
cortesia que merece un cliente por el sélo hecho de serlo... 5 ¥y aunque el caba-

llero lo trataba con gran despotismo y soberbia, el mesero no dejaba de "... ser

servicial,.."47,



ble y

- {Te fijaste cémo le hablal, estoy de acuerdo en gue es un servidor ~
piblico, pero no por elle tienen que soportar ser maltratados ~excla
mé sentenciosamente Alejandra.

s, pero lo gue mis me admira, es que el mesero no deja de "...darle

su categorfa como turista y trata de ganirselo a base de deta-

11:‘:2&.-."AB -manifesté Milagros un poco indignada.

Pues espero que funcionen, en algunos casos he notado que un buen de-
talle de los meseros hace a los clientes un poco més accesibles -
Es cierto, y es que también los meseros deben entender que "...todos

4
somos seres humanos y que tenemos nuestros malos ratos...“ 9_

En ese momento, llegd la persona que las atendia, un joven de mirada egrada

con muy buenos modales que trafa en una reluciente charola sus asperitivos.

Su amareto, sefiorita ~indicé con sencilla naturalidad dirigiéndose a Mi
lagros - Y su tequila -sefialé al tiempo que observaba a Alejandra con

una amplia sonrisa - Desean que tome su orden.

Sf, yo quiero de esas cazuelitas que tienen diferentes guizados como
mole verde, chicharrdén en chile rojo, aguacate y frijoles -exclamb ~
Milagros entusiasmsda con la idea.

v
Y para mi consomé de barbacoa y carnitas -dijo Alejandra.

&Algo mAs ? -preguntd el mesero con cierta curiosidad.

- Por el momento es todo - contesté Alejandra suavemente.

El mesero se retird, ¥y mientras les trafia lo que habian solicitado Milagros

preguntd...

~ ¢ TG crees que se requiere tener vocacién para ser mesero 7 -

- Pues yo creo que “... si aunque ademis se necesita ser amable, gentil
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y tener cierta personalidad..."so -dijo Alejandra con plena segruri-
dad.,

Tienes razén y aquf entre nosotros, algo que me gusta de este lugar
es que los meseros ".., nos dan nuestra privacidad...“51 no ee como
en otros restaurantes en los que permanecen pegados a nosotros todo
el tiempo y que en lugar de hacernos sentir bien "... nos incomo
dan..."52 ¢no crees? -

S{ estoy totalmente de acuerdo, yo no me sentirfa muy a gusto que di
gamos si alguien estuviera observando cada uno de mis movimientos, -
aunque *... tampoco me seria muy agradable que cuando solicitara al-
g0 no me hicieran caso..."sa. Afortunadamente, aquf con sélo levan~
tar un dedo ya nos estén atendiendo. Mira ahi ya viene el mesero con
nuestros platillos. -

¢ Eso es todo sefioritas ? -

S{, por el momento, Pero, disculpe mi atrevimiento, jtierne mucho -~
tiempo trabajando en este restaurante? - interrogé Alejandra con cier
ta curiosidad,

No muche "... tres meses y medio solamente..."54 - afladié el mesero -
un poco asombrado.

Entiendo su asombro y lo lamento - indicé Alejandra un tanto apenada
-~ pero me gustar{a aprender algo acerca de todos los serviclos turis-
ticos que se brindan en este pais -

No se preocupe sefiorita, estoy a sus 6rdenes — sefialdé el joven son--
riendo nerviosamente.

Me podria decir si ¢ le gusta realmente su trabajo ? porque me imagi
no que no ha de ser sencillo lidiar con todo tipo de gente - prosi--

pguid Alejandra.



— Pues 2 mf, ",.. en lo personal s{ me gusta porque conozco & muchas -
personas y ellas mismas nos ayudan a ser cada vez mejores en lo que
hacemos. Lo que me disgusta es cuando los duefios no son profesiona—
les y ﬁor su culpa se cometen ciertos errores gue podfan haberse evi-
tado. Por otra parte, recibo un buen salario y las propinas son las
que mfs nos ayudan porque generalmente ganamos mis de propinas que de

sueldos..."55 -

La curiosidad de Alejandra aumentaba y como el joven se prestaba a aminorar
la, ella continiio con sus interrogantes, pues habfa llegado a un punto ciertamen-

te interesante.
- ¢ Qué actitud toma cuando no le dan propina ? -
- t,,. Los trato igual, porque sientc el palcer de haberlos servido y -

porque en esta vida no todo es dinero. Me conformo con su amistad mo-

menténea..."s6 -

~ ¥, ¢ usted recibe cursos de capacitacién por parte del establecimien-
to ? -
- »,..5f, he recibido tres en este aflo por parte de la cadena restauran

tera y ademfs, aqui hay una persona muy bien preparada que nos acaba

de daer uno acerca del uso de la loza, el plaqué y 1la cristsler(a..ﬂgﬂ—

£n ese instante, Milagros decidid romper con su silencio y afadid picaramen
5 D

te...s
- ¢ Alguna vez ha reportado objetos olvidados 7 -

- "..., Si, lo que hacemos con ellos es llevarlos & la caja para que ahf

los entrepuen a sus respectivos dueﬁos...“58 -

- Y, ¢ qué requisitos les piden aquf para ocupar el puesto de mesero 7-
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contindo preguntando Milagros.
- Y... Un curriculum, carta de recomendacién, cultura & nivel secunda-
s 59
ria y vocacidn para ser mesero,.." -
- Bueno, - afiadié Alejandra ciertamente complacida - gracias por su cor
tesia y disculpe nuestra curiosidad -

~ No hay de qué sefioritas, fue un placer - respondié el joven al tiem-

po que hizo uno leve seflal para posteriormente retirarse.

Fue 8s{ como Milagros y Alejandra entre bocado y bocado no se dieron cuen-
ta de que ya estaba obscureciendo, pues estaban tan cémodas y se sentfan tan con-

tentas que no se interesaron por ver la hora.

Avanzaba la tarde, y por lo tanto, Bmbas chicas decidieron pedir la cuenta
para finalmente retirarse, pues sabfan que les esperaban unos dias inolvidables -

pero igualmente ajetresdos.

Asf, abandonaron el lugar no sin antes haber dejado una buena propina para

el mesero que se la habia ganado con su profesional cortesia.

Salieron a la avenida y en el horizonte se vislumbraba un cielo tenuamente
rosado que anunciaba un hermoso atardecer, por lo que Milagros y Alejandra se des
pidieron para partir hacia sus respectivos hoteles. Antes de separase, las dos -

visitantes se pusieron de acuerdo sobre el prdximo intinerario.

Milagros prefirid inclinarse por Xochimilco, pues segiln ella, una amiga su-

ya lo visitd cuande vino a México y se lo habia recomendado mucho.
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Por otra parte, Alejandra opté por visitar Chapultepec y el Museo Wacional
de Antropologfa, ya que en la agencia de viajes se los habian sugerido como unos

de los atractivos turisticos mas sobresalientes de la ciudad.

De esta manera, Milagros y Alejsndra se despidieron luego de acordar verse
al dfa siguiente en uno de los sitios m&s populares de la capital mexicana: La

Plaza de Garibaldi.

La mafiana siguiente lucia espléndida, todo brillaba de una forma diferente.
Por tal motivo, Alejandra se dispuso a disfrutar de lo que seria su tercer dia de

visita.

Asf, tal y como lo habfa dispuesto la noche anterior, se dirigidé hacia el -
Museo Nacional de Antropologia que estd ubicado sobre Paseo de la Reforma y Calza

da de Gandhi, en la primera seccién de Chapultepec.

£l sitio presentaba una majestuosa construccién "...proyectada y realizada
por el arquitecto Pedro Ramfrez VAzquez e inaugurada en 1964 por el presidente -—
Adolfo Lpez Mateos, esta moderna y atractiva instalacidn alberga miles de pie--
zas originales de gran valor arqueoldgico pertenecientes a las culturas que flore
cieron en México en la época prehispdnica. En la esquina sureste del lugar, junto
al Paseo de la Reforma, se encuentra el gigantesco monolito de la diosa del agua
Chalchiuhtlicue, 1llamada popularmente Tl&loe, que fue trafda del pueblo de Coa--

tlinchén, Estado de México.

El museo constn de 23 salas, doce arqueoldgicas en la planta baja, once de

etnografia en el primer piso y de orientacién en el vestibulo principal. El pa--
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tio central cuenta con una bella explanada, cubierta por una gigantesca sombrilla
de acero y aluminio, sostenida por una maciza estructura de hierro cubierta de re

lieves y esculturas con el tema de la fusidn de las culturas espafiola e indigena.

Cuenta adem&s con salas de exhibicidn de piniura. etnogréficas, educativa,

infantil, libreria, hemeroteca, auditorio, bibljoteca, La Escuela Nacional de An-

tropologia, La Escuele de Guias Especializados y una cafeteria..."so.

MMusec de Antropo-
logia", inaugurade
en 1964 por el Pre
sidente Adolfo L6Z
pez Mateos. Extra
ordinaria construc
cién que guarda la
historia de un pug
blo amigo y la —
suestra orqullosa
al sundo.

Asf, mientras Alejandra se detenfa a contemplar algunas de las secciones -

que comprenden la estructura, se encontré con un grupo de extranjeros presididos
por un gufa de turistas, el cual tenfa como funcién "...mostrar a los visitantes
las salas que conforman el lugar y explicar las piezas y los murales que se en--—

cuentran dentro... "61.



Al ver ésto, Alejandra optd por unirse al grupo guiado por el sefior Daniel
Lépez Romero (gufa de turistas), pues estaba decidida a aprender todo lo que pu~-

diera durante su estancia en la Repliblica Mexicana.

Estando ah{, Alejandra pudo darse cuenta que el sefior Lépez conocfa todo -
"... lo referente a las culturas que se establecieron en la regién llamada Mesoa
mérica, pero también se percatd, un tanto decepcionada, de que no manejaba muy —
bien el inglés..."sz. Este hecho la desilusiond notablemente, porgque para ella -
unc:de los factores que contribuyen en la disminucién de la calidad de los servi-
cios turfsticos es la falta de comunicacidén con los turistas extranjeros, ya que
un alto porcentaje de los visitantes que estaban en el museo no hablaban espafiol

¥ por ello no podian ni entender ni valorar la interesante explicacién que les -

brindaba en ese momento.

Alejandra también pudo observar que aunque algunos turistas fueran muy in-
sistentes en hacer interrogantes y aunque otros quisieron poner en duda los cono-
cimientos de el sefior Lpez, éste no dejé de ser "...cortés y amable conellos, tra
tando siempre de salvar la situacién de la manera que fuera mis favorable para to

dns..."sa.

Al concluir la explicacidn del gufa, la mayor parte de los visitantes salie
ron por rumbos distintos, mientras que Alejandra ce acercaba un poco para saber —
algo mas sobre el trabajo de un guia de turistas...

- Disculpe, ¢me podria aclarar algunas dudas gue tengo en torno a su ag

tividad? - preguntd Alejandra interesada.

- Por supuesto estoy a sus érdenes - contestd el sefior Lépez.

- Es que entre las observaciones que hice me df cuenta que no maneja -
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muy bien el inglés - aseverd Alejandra timidamente.

- 81, por eso "...lo estoy estudiando, porque hasta el mnomento sélo ten
20 un 20%..."64.

- Yo lo digo porgque veo a muchos extranjeros y €l inglés es un idiona -
'standard' para la mayoria de la gente. Es mfs me podria decir qué -
porcentaje de extranjeros vienen al museo? — interrogé Alejandra.

- “...Depende de las temporadas. En verano vienen mis extranjeros que
mexicanos, pero ahorita, como ya casi se termina la epoca veraniega -

s6lo vienen aproximadamente un 30% de gente extranjera..."es.

Y, ¢le gusta su trabajo? -~ preguntd Alejandra con cierta curiosidad.

- ",..Bastante, pues aunque llevo apenas seis meses trabajando en esto,
me siento muy contento. Ademds siempre aprendo algo nuevo, puesto —
que aqui dentro del museo, nos dan unos cursas que Se llaman 'Visita
al museo con nosotros' y son impartides por un grupe de arquedlegos,
antropélogecs y etndlogos, que forman un conjunto 1lamado 'Amigos del
museo'. Lo que me disgusta un poco es la rivalidad que o veces se —-
suscita con algunos de mis compafieros, porque en ocasiones, nos encon
iramos en la misma sala y cada uno quiere sobresalir m&s que el otro,
pero esto es mas bien un problema de la desorganizacidn que existe en
los sindicatos..."es.

~- Pienso que su trabajo es un poco complicado, ¢cree usted que se nece-

sita tener vocacidn para desempefiarlo? -

"...No precisamente vocacién sino verdaderas ganas de hacerlo, porque

uno nunco sabe con qué tipo de gente se va a encontrar y en algunos -~

casos hay que ser muy paciente, por eso debemos tratar de disfrutar -
67

las visitas tanto como lo hacen los turistas..." .

- Bueno, pues le agradezco esta amena charla - dijo Alejandra.



- Espero que la visita le haya sido agradable e instructiva sefiorita -
indicé el muchacho sencillamente, mientras ambos se disponfan a par-

tir hacia rumbos diferentes.

De ahi, Alejandra se dirigié hacia el parque zoolégico de Chapultepec, en -
donde pudo observar una extensa variedad de animales provenientes de los cinco --

continentes y entre los que se destacaban los osos panda traidos de China.

Otro atractivo de este parque fundado en el afio de 1923 es el ferroca-

rril, que aunado al lago de Chapultepec, hacen una estancia todavia més divertida.

"Por otra parte, esti el jardin botdnico, en el que se encuentra una gran —
diversidad de &rboles y plantas de México y de otros paises, ademés de un pequefio

lago con peces de diferentes especies.

“En la segunda seccidén del bosque de Chapultepec estén los juegos mecénicos
y eaunque éstos se encuentran alpo lejos de la primera seccidn, es un atractivo lu
gar de recreacién para aquellos a quienes les gustan las emociones fuertes. La -
zona cuenta con juegos para todas las edades y por ello estd la seccién infantil

y la de los adultos en la gue se halla la espectacular montafia rusa.

"Le Ultima seccide de Chapultepec estd aln mis retirada y es la mis nueva -
de las ampliaciones del bosque. Esta drea estd reforestada para purificar el con
taminado aire de la ciudad de México y ademds, en este sitio esté el parque mari-
po 'Atlantis', en el que se presenta el show de los delfines y el de las fuentes
danzantes, entre muchas otras atracciones. También se encuentra el balneario -

‘La Ola' que cuenta con un tobogin y olas artificiales.
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"Zoolégice de Cha-
pultepec”. Lugar -
de diversidén y re-
creacién para chi-
cos y grandes, en
donde 1a alegria ~
y £} color se unen
para brindar un bo
nito dfa familiar,

Con estos datos, Alejandra pudo darse cuenta de que Chapultepec es un lugar
de recreo muy completo, pues hay tal diversidad de atractivos que puede sutisfa--

cer a casi todo los gustos y deseos de la gente que lo visita.

Asi, florecfa el ocaso y Alejandra recordd la cita que un dfa antes habfa -
acordado con Milagros, de manera que apurd el paso a pesar del cansancio que sen-
tia y tom6 un taxi para llegar directo al hotel a comer algo més sustancioso que

un simple hot dog y un refresco.

tientras tanto, Milagros disfrutaba de un caluroso dia en el tradicional --
Xochimilco. "Este conocido lugar muestra una tipica poblacién de gran atractivo -
turfstico, situada 2l sur de la ciudad y a la orilla del lago de Xochimilco. Su

nombre significa 'en el plantio de las flores' por las grandes plantaciones que —
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ahf se producen.

“Los paseos por sus canales enjardinados, a bordo de las tipicas chalupas -
adornadas con motives florales, son su atractivo més Iimportante, aparte de que en

esta regién se cultivan grandes cantidades de hortaljzas.

»,..También se encuentran algunas parroquias de tiempos antiguos, como la de -
San Bernardino, fundada en 1535 y que tiene como interés principal su gran reta-
blo renacentista del siglo XVI, su pila bautismal y el cristo crucificadc de cafia
de mafz realizado por indigenas de P&tzcuaro; la Capilla del Rosario gque fue edi-

ficada durante la segunda mitad del siglo XVIII, y la Iglesia de Xaltocan, gue da

ta del siglo XVII y en cuyo interior se conservan retablos barrocos y un cuadro -
68

sobre un tema costumbrista del pintor José de Pdez..."

"Xochisileom. Pinto
resco sitio duefio -
de bellos paisajes
y hersosos colores,
que ofrece al toris
ta alegria y tran—
quilidad,
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Entre tantas distracciones, las horas fueron perdiéndose velozmente y por -
ello Milagros tuvo que regresar al hotel pera tomar un ligero descansc y disponer

se a salir nuevamente con Alejandra.

Eran las ocho de la noche y la ciudad estaba completamente iluminada, Las
grandes avenidas se escuchaban bulliciosas y los transeuntes se veian por todas -
partes. Alejandra acababa de llegar a la Plaza de Garibaldi cuando escuché la de
licada y apacible voz de Milagros a su espalda. Se saludaron amigablemente y em-
peibron a caminar sin rumbo determinado al tiempo que iban conociendo el lugar en

el que se hallaban.

"...La Plaza Garibeldi se localiza en el centro de la ciudad y debe su nom-

bre al general {taliano unificador de su pais. .

“El1 lugar es muy concurrido por turistas nacionales e internacionales, e -
inclusive por los propios capitalinos, debido a2 los grupos de mariachis que se con

gregan alrededor para interpretar la misica popular mexicana.

“Su fama se debe también a los restaurantes y centros nocturnos gue presen~
tan diversos espectdculos. Ademds de que en el costado norte de la plaza se loca
liza el mercado de San Jacinto, donde se vende toda clase de comidas tfpicas, tan

to de le ciudad de México como de otros estados de la Repﬂblica..."eg.
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"Plaza de Santa Ce-
cilia, Garibaldy”:

Tipico lugar donde

Ja ategeia del sa--
riachi y la nostal-
gia de los enamvra-
dos se msezclan para
dar vida a una tra-
dicional noche wexi
cana.

Al cabo de algunos minutos, ambas jovenes llegaron a un restaurante-bar 1lla
mnado 'Saldén Tenampa', en el que decidieron entrar a tomar alpo mientras conversa-

ban un rato.

El sitio no era nuy anplio pero estaba aceptablenvnte distribuido., En e} -
lado derecho, se encontraban dos ventanales intercalados con algunas inscripcio--
nes de temas mexiconos y pinturas de los cantantes y actores mias trascendentes -
de la &poca de oro del cine mexicano, tales como Marfa FElix y fpgustin Lara. Al
lado izquierdo, estuba la barra y en la parte central, hacis el fondo del salén,
se¢ hallabun las esealeras que conducfan a la terraza.

.
Al fin, salié un mesero a su encuentro y las instaldé en una mesa un pPoOCo ~-

aislada porque ellas asi lo pidieron. Posteriormente, ies enseilé la carta, no -




sin entes sugerirles un aperitivo que aceptaron al momento.

Mientras el mesero se encargaba de traerles el servicio, Alejandra y Mila--

gros iniciaron una interesante charla que pertid de sus impresiones acerca de

hoteles

en los que se habfan hospedado.

¢ Qué tal te fue hoy ? -~ preguntd interesada Alejandra.

Muy bien, el hotel y el servicio me parecieron magnificos. Fijate —-
que como a eso de las nueve de la mafiana llegd la csmarera, una sefio—
ra sencilla y ogradable que estuvo platicando amenamente conmigo mien
tras yo me arreglaba para salir y ella se dedicaba a asear ls habita-
cidén - contestd alegremente Milagros.

Pues a m{ me sucedid algo similar, ya que la camarera y yo estuvimos

conversando algunas cosas acerca de su trabajo, y la verdad, me pare-
cieron ciertamente interesantes, puesto que la calidad de los servi--
cios turfsticos depende totalmente de los prestadores de los mismos

¥ 5i no hay un buen nivel de servicios tampoco existe un aumento en -
la afluencia turfistica ¢ no crees 7 - interrogd Alejandra.

Claro que sf. Ademis de que esto originaria una considerable pérdida
de divisas para el pafs, pues México se caracterize en gran medida -
por ser una nacidn favorecida al contar con un extenso y variado con-
Junto de atractivas zonas turisticas - respondid entusiasmads Mila--

£ros.

Pues, con‘:o te iba diciendo, entre un comentario y otrc la joven me di
Jo que llevaba "...tres meses trabajando en el hotel *'Camino Real' y

que estudid en el Instituto Técnico Contable y Administrativo, 1la ca-
rrerg como Técnico en Administracién Hotelcra..."m—

jFijate cémo son las cosas!, el hotel en el que ti te hospedas es de

los
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Gran Turismo y como en el que yo estoy es de Tres Estrellas la situa-

cién de la infraestructura en peneral es algo distinta. Por ejemplo,

la sefiora que se encarga de la limpieza de mi habitacién ".,. lleva -

siete afios en el puesto y solamente estudidé la primaria y algunos co-
71

nocimientos bésicos de hoteleria,..™ - comentd algo decepcionada M3

lagros.

Asi estan las cosas - dijo Alejandra resignadamente - pero aunque a -
veces haya una diferencia tan grande entre un lugar y otro la calidad

deberfa de ser, si no la misma, si lo mAs similar posible ;no crees?-

Pues sf - respondié Milagros algo desilusionada.

Bueno, siguiendo con lo que te decim, para que la muchacha pudiera -

entrar a trabajar al hotel le pidieron inglés, conocimientos bésicos

sobre hoteleria, dos cartas de recomendacidn, fotostética del certi-

ficado de la carrera, acta de nacimiento, cédula cuarta, carte del -
72

sindicato y examen médico..." -

— ¢ No le hicieron algin examen 7 — preguntd Milagros.

No, y ademds me dijo que si alpuien gquiere ocupar el puesto de cama--
rista le piden los mismos regquisitos, aparte de "... la tarjeta de sa
lud, la carta de antecedentes no penales y el registro del seguro si

es que ya ha trabajado.. ."73 .

- Me parece muy bien que les pidan todo €50 porgue as{ nosotros como —-—
clientes nos sentiremos mids seguros - contesid convencida Milagros -

pero en el hotel en el que me encuentro, la camarista entrd “...por -
parte del sindicato y scolamente le pidieron cartas de recomendacién,

cédula cuarta, acta de nacimiento, tarjeta de salud y conocimientos -

74

generales del trabajo de upa camarista...' .

- ¢ A ella si le hicieron algin examen ? - preguntd Alejandra.
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~ No y tompoco le pidieron el inglés. Pero, por otra parte, le pregun-
té g1 les daban cursos de capacitacién o de actualizacidn y me respon
d8i6 que ",..sf, que eran obligatorios y los impartian cada afio en di-

ferentes hoteles... W75 contestS Milagros.

Acerca de ésto, a m{ la camarista me menciond que a ellas "...también
les daban algunos, pero gue éstos eran opcionales y que sélo se les -
obligaba a tomar el primero para capacitarse en su puesto. Ademds me
dijo que estos cursos eran cada medio afio, que s¢ los impartian en --
otros hoteles o a veces en el mismo y que més bien se los daban cuan-
do cambiaban de departamento.. ."76.

- ¢ Y no te dijo si utilizaban algin manual en el que se especifiquen -
las funciones con las que debe cumplir una camarista ?, porque la se-
fiors que asea mi cuarto "... no sigue ninguno, menciond que llevaba -
uno en la escuela pero que ya no lo usaba..."77 -

Pues la chica que arregla mi habitacién "...si usa uno y me indicd -~

que todos los trabajadores del 'Camino Real' seguian los textos de la

cadena 'Westin'.. ."78 -

¢ le preguntaste si le gustaba su trabzjo 7 -~

5f{ y me contesté que "...aunque seca una camarista le agrada hacer ~-
bien su trabajo para darle a entender al huésped que se le mgradece -
su visita y que estd contenta con ellos. Ademis de que le encantan -
las propinas..."7g, Y la verdad, se nota que le agrada su trabajo -
porque a todos los visitantes "...los trata igual aungue algunos sean
un poco groseros o estén enojados, ya que segin me indicd, siempre de
ben ser amables y serviciales para que los clientes se sientan lo mis
80

cérodos posible..."

- Yo también pude observar que tratan "...a todos los huéspedes de una
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manera igualmente profesional y por lo que me platicé la camarista, a
ella también le gusta mucho su trabajo..."sl -

¢ A ti no te dijo qué promedio de huéspedes atiende diariamente 7 -
interrogé Alejandra.

Pues segiin ella, "... més o menos unas cuarenta o cincuenta personas,
de las que aproximadamente un 50% son extranjeros...“ez ~ indicé Mila
gros con certeza.

El hotel en el que me hospedo, como es mas grande requiere de més per
sonal por eso la camarista atiende "... por lo regular de 12 a 24 per
sonas diarias y de éstas de un 80 a un 90% varfan entre espafioles, in
gleses, alemanes, norteamericanos y canadienses..."83 -

¢ Viste cémo eran los huéspedes con ellas ? - pregunté Milagros.

S{, "...slgunos son muy serios y estrictos y otros son muy amables,
Como ustedes los espafioles, que son muy accesibles y los alemanes gue
son més déspotas..."sA -

En el 'Residencia Misidn Palacio Real', el trato es variable, "...pues
hay clientes de todo tipo..‘"85 -

¢ No temenciond nada de Eu sueldo ? —

Me dijo que "...le parecia muy bicn..."86 Ly B ti? -

87 - respondi® Alejandra

Pues, también "... esté de acuerdo con &l..."
un tanto dudosa.

(Le preguntaste si se requerfa tener vocacidn para ser camarista? -
Si y me respondié "...afirmativamente aunque me dijo que ademis se ne
cesita querer el trabajo y ponerle mucho cmpeﬁo..."BB -

Te contestd exactamente igual que a mi. Pero, a todo esto, gqué fue

lo que hizo ella en la habitacién ? -



.. tendid la cama, lavé el bafio, sacudid, limpid los espejos, aspi

rb, acomodé mfés o menos, abrié las cortinas y las ventanas, cembid -
la ropa sucia de las camas y del bafio, sacd la basura, completd los
suministros que utilicé, checd que no hicieran falta cobertores, re-
visd las bolsas y las listas de la lavanderia, lavé la terraza, colo
¢6 la papelerfa necesaria y rocid un poco de aromatizante..."ag A 4

en tu cuarto qué hize ? -

Exactamente lo mismo - respondié Milagros.

jAh! y hay algo que se me estaba olvidando contarte, fijate que cuan
do los camaristas encuentran un objeto olvidado "...se lo dan a la su
pervisora y le indican de qué habitacién es, ahi lo registran y lo -
guardan en la oficina, y si algin huésped pregunta por &l se le entre
ga y se anota que fue devuelto.. .'_‘go -

- ¢ Y si nadielo reclama ? -

- "... Al paso de determinado tiempo se le da a la camarista - que lo -

registrd como olvidado ..."91 -

En esoc estaban ambas visitantes cuando llegd el mesero con su servicio, as{

que empezaron a platicas con &1 acerca de su trabajo y de su situvacién como servi
2

dor turistico. Segln les dijo "..., tiene 16 afios en el puesto. ."9" y "...estu-

. .revlmente le gusta su -

dios de teoclogia terminadns..."gB. Sin embargo, como "
trabajo decidié entrar a laborar en el medio restaurantero. Menciond también que
para poder ingresar al establecimiento, no le hicieron ningin examen y tampoco le
pidieron que hablara otro idioma porque segin €1, antes eso no era importante. Lo
que s{ le exigieron fue demostrar que tenia cierta experiencia en el ramo, ya que
este requisito es uno de los mis importantes ain en la actualidad, pues se les pi

de como minimo que tengan de tres a cinco afios de experiencia..."94
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Por otro lado, algo que realmente parecid agradar a Alejandra fue que a --
ellos también “...les imparten cursos de capacitacidn por parte del sindicato y -
del Seguro Social para que los meseros desempefien mejor su trabajo, pues aunque -
los cursos son opcionales éstos se brindan mds o menos coda tres meses pars mante
ner a los trabajadores actualizados..."gs. hdemds, "...ellos reciben una revista
semanal elpborada en la Asociacidén Hacional de Restaurantes, graciss a lo cual, -
todos los meseros conocen el uso de la cristnleria que se utiliza en el lugar, y

algunos hablan perfectamente el inglés..."gs.

La charla se tornaba tan interesante que las visitantes continuaron indagan
do sobre la vida laboral del joven mesero. A lo que éste, les indicd que "...atien
de cerca de 14 mesas al dia, pero que desgraciadamente desde hace unos seis o sie

t

®

afios la situacién ha cambiado, ya que antes tenfan la terraza del lugar llena -
de turistas y en la actualidad eso ya no sucede, pues Garibaldi ha bajado mucho
por tantos asaltantes y tenta drogadiccidén. Ademés de que la vida nocturna ca

o7
da vez es mAs costosa..." .

En ese momento, a Alejandra se le ocurridé preguntar si se requeria tener vo

cacidén para desempefiar el puesto de mesero y el muchacho con praon cortesfa contes

t6 que "...si pero que antes que nada se necesitaban muchas ganas de trabajar.

Otra cosa del restaurante que simpatizd notablemente a la colombiana es que
ah{ "... tampoco se acostumbra gue el mesero se quede parado junto a la mesa del

cliente, pues segdn les indicd, este hecho sélo incomodaria a los viﬁitan:es..."%.

Menciond también, que cuanto "...los clientes tomaban de mas, en algunas --

ocasiones provocaban escandalos al perder la nocidn de lo gue estaban haciendo y
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esto a é1 le disgustaba mucho; sin embargo, no por elle dejaba de darle a todos -
los turistas un trato igualmente profesional, puesto que uno de sus cbjetivos con
siste en que los visitantes se lleven una buena impresién del lugar. Ademis de -
que entre mejor los traten reciben mayores propinas, pues el salario que perciben

es muy bajo para vivir...“loo.

De esta manera, Alejandra y Milagros se encontraban plaAcidamente conversan-—
do cuando un cliente le hizo al mesero la sefial de que solicitaba sus servicios,=

por lo que el joven, cortésmente se despidié para alejarse con presteza.

Al quedarse nuevamente golas, surgid la esperada charla de lo gque habian he
cho cada una de ellas en el transcurso del dia, pues tanto Milagros como Alejan--
dra tenian gran curiosided por saber lo sucedido en sus respectivos paseos.

- Bueno, y a todo esto, (qué te parecid Xochimilco? -preguntd Alejandre

- Pues "... la verdad me gustd rucho, porque ahi hay diferentes atractj

vos como el del embarcadero, las iglesias, el mercado, los restauran-
tes y el parquecito. Ademis, me parecidé un lugar muy autéctono y fol
101

klérico.,." . Y ti ¢ qué opinifn tienes del Museo Nacional de An-—

tropologia y de Chapultepec ? -

"...Los dos sitios me gustarcon muchfsimo -exclamé alegremente Alejan-
dra ~ y es que la ciudad de México en general me parece muy bonita y
acogedorn..."lo2 -

Tienes razén - corrobord Milagros - Al menos "...en Xochimilco si se

cuenta con los servicios necesarios para brindar al turismo una estan
cie agradable, pues tan s6lo en transportes abarca mucho. Lo que yo -
si sugeriria para mejorar los servicios del pais es que lo arreglarén

més, que le dieran mis atencidn y que hubiera mis informacidén porgue



cuando uno pregunta algo o no saben gue constestarnos o nos desorien-

tan todavia més.. ."103 -

Pues en lo que respecte a los servicies, a mi también “...me parecie-
ron muy buenos, pero estoy totalmente de acuerdo contigo en que hace
falta mayor informacidn, sobre todo la referente a los atractivos gue
hay en cada 1ugmr.““1o4 - sentencid gravemente Alejandra.

- & Crees que esto se deba a que los prestadores de servicios - no es-—-

tén debidamente capacitados ? - sugirié Milagros.

1

Pues no tanto, me informe que ... un 75% estén preparados y un 25% -~
no, lo que pasa es que tal vez hace falta alguna oficina de turismo -
para orientarnos mejor y también un plano para los turistas. Ademéds,
pienso que si hubieran diferentes tours en lo que se explicara cada -
105

cosa que fuéramos vienda se stracrian mds visitantes. 40 no Mi-

lagros? -

Es posible Alejandra, pero lo ques si te digo es que "...en los luga-
res que he visitado la gente prestadora de servicios me parece bien -
capacitada, aunque no por ello dejo de pensar en que deben scguir ac-

tualizdndose en su rm—no..."m6 -

1

Estoy de acuerdo, pues en los sitios en los que he estado los presta-
dores "... estdn bien capacitados. Ademfs por lo que pude observar,
ellos reciben cursos para desempefiar mejor su trabajo..."107. Pero -
hablando de otra cosa, ¢ Gué opinas de los servicios que se brindan -
en México con respecto a los que se ofrecen en oiros paises 7 -
- ".., son diferentes Alejandra, por ejemplo, yo he estado en Estados -
Unidos, Brasil, Argentima, Uruguay y Japdn y en cada pais son distin-
108

tos; sin embarge, ¢reo que estan dentro de lo normal..."

- Yo pienso que “... son comparativamente semejantes, lo que varfa un -

122
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poco es que las otras naciones son més limpias, estén menos contami-

nadas y ese es un factor importante que se deberia mejorar. Siento -

que en una escala del 1 al 10 México tendria un B.. w109 _

Tal vez, pero hablando de la gente mexicana ;qué piensas de ella? -

- ",,. Todos me parecen muy amables y sociables, ademéds son hospitala-

L110

rios y serviciales... - afirmé Alejandra satisfecha.

- "... Pienso que generalmente son personas muy humanas qungue también

hay algunas un tanto indiferentes con el turismo. .,,111 -

Hay de todo, pero pasando a otra cosa,  volverias a regresar a este

pais ? - interrogd Alejandra.

- ".,.. S porque he estado muy a gusto y como los precios no me pare-—
s < o 112

cen muy altos es mds fécil regressar,.." -

"... Yo también regresaria porgue me parece una nacién muy bella, pe-

ro en cuanto a los precios me parecen un poco mds altos que los de Co

lombia... wi33

Las dos jovenes iterminaron de saborear su copa y con ella la amena pld
tica también concluyb, asi que ambas decidieron regresar a sus respectivos hg
teles para volver a verse al dia siguiente y visitar el z&calo de la ciudad -

de México y el Palacio de las Bellas Artes.

La Plaza de lo Constitucién "...estd ubicada en el Centro de la Ciudad
de México y debe su nombre a que ahi se jurd la Constitucidn Polftica estable
cida por la Monarquia Espafiola en 1B813. También es conocida como el Zécalo -
porque en 1843 fue construido en el centro de la plaza un bosamento sobre el

cual se iba a erigir un gran to alal p ia, proyecto gue no se

1levé a cabo.
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“Su extensidn es de cerca de cuatro hectéreas, la convierte en una de las -
plazas més grandes del mundo. Esté rodeada por hermosas e importantes edificacio
nes, como son el Palacio Nacional, la Catedral y el Sagraric Metropolitano, los -
Palacios del Departamento del Distrito Federal, la Suprema Corte de Justicia, el

Nacional Monte de Piedad y el Portal de los Mercaderes..."nd.

Por otro lado, el Palacio de las Bellas Artes "...se encuentra en el costa-
do oriente de la Alameda Central. Esta monumental estructura ocupa el lugar que
tuvo el convento de Santa Isabel y su construccién comenzd en 1904, bajo la direc
ceidn del arquitecto italianc Adamo Boari., De estilo art nouveau, su fachada es
de marmol de Carrara y en €l interior se encuentra la famosa cortina de cristal -
que funciona a modo de telén de boca, notable porgue representa a los volcanes ~-

Iztaccfhuatl y Popocatépetl.

"En sus vestibulos se encuentran varios frescos de los famosos nuralistas -

mexicanos: Orozco, Siqueiros, Rivera, Tamyo y Montenegro.

"El edificio fue terminado en el afic de 1932 por el arguitecto Federico Ma-
115

riscal..."

"Plaza de la Consti-
tucién®. Majestuosa
construccién ubicada
E en el centro de la -
Ciudad de México, co
nocida popularaente”
coso "Zdcalo®, y --
constituida como uno
de Jos sitios wis vi
sitados por los wexi
canos.
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"Palacio de Bellas Artes". Majestuosa construc-
cién considerads como uno de los sitios s va—
liosos para el pueble sexicano, ya que en ella -
se han presentado las ais destacadas y fawosas ~
personalidades en el Arte.

De esta manera, las dos bellas turistas gozaron 2l miximo de su cuartc dia
de visita, pues aparte de contemplar y admirar las importantes estructuras arqui-
tecténicas del Distrito Federal, adquirieron valiosos conocimientos histéricos —--

acerca de las construcciones mas importantes y antiguas de la Ciudad cde Wéxico.

Momentos después, cada una de ellas se retird 2 su respectivo hotel, no sin
antes despedirse y darse las gracias por su compafifa, pues o la mafianz siguiente

cada una retornaria a su pafs de origen.

Eran las 10 de la noche cuando en la cabeza de Milagros aparecid una fantés
tica idea; la espafiola deseaba permanecer unos dias més en la nacién rexicana y -
querfa que su amiga también lo hiciera. Sin pensarlo mucho répidamente marcd el

nimero telefénico de Alejandra quien aln se encontraba despierta; éstz tomé el -



auricular y la espaiflola le hizo saber cuil era su idea, la colombiana que se ha~-
bfa quedado maravillada con los dfas vividos en tierra mexicana acepté quedarse -

por 3 dfas més.

Después de varios minutos de charla las chicas llegaron a la conclusidn de
que en primera instancia visitarian las ruinas de Teotihuacidn y para ello se cita
ron en la terminal de camiones, pues deseaban pasar un bonito dfa en aguel legen-
dario lugar. También decidieron ir al puerto de Acapulco en donde estarian sola-
mente un par de dias para después retornar desde el aeropuerto de la Ciudad de -

Acapulco a su nacidn.

A la mafiana sigulente tanto la colombiana como la espafiola averiguaron en -
la recepcidn del hotel cémo podian llegar a la terminal de camiones que salian pa
ra Teotihuacan, ya con los datos en la mano cada una se dirigié al metro Tasque-~

fAa.

La mafiana ofrecia un bonito panorama, con un candente sol, la gente tha y -
venia; subia y bajaba del metro, sin embargo, como era domingo el piblico transeun

te no era abundante, por lo que sus rostros reflejaban alegria.

Alejandra fue la primera en llegar a la terminal, por lo que empezd a bugs--
car a su amiga, miraba de un lado para otro sin vislumbrar la silueta de la espa-
fola,

~ Tal vez se arrepintid y partidé a Espafla - . Pensaba nerviosa la hermosa

colombiana.

Sin embarge, en esos instantes una voz familiar la interrumpid.
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- Hola Ale, ¢ tiene mucho tiempo que llegaste 7 - Saludé alegremente la
espafiola, que lucfa un bonito vestido y un extrafio sombrero de paja.
- Caramba mujer, crei que no vendrias, ya me estaba preocupando, pues -
tienes1D minutos de retraso -. Dijo un tanto desesperada Alejandra.

- Como crees que me iba a ir, si yo fuf la de la idea de quedarnos. =

Las chicas fueron a comprar los boletos y minutos después tomaron el auto--

bids que las conduciria a las famosas pirdmides de Teotihuacén.

El viaje fue rdpido y en una hora aproximadamente las turistas se encontra-

ban en un mundo nuevo y desconocido para ellas.

Nuestras amigas descendieron felizmente del camién e iniciaron su recorrido

por la Ciudad Mexica.

- "... Que bien estd el transporte, verdad Alejandra..."lls -

- "... Sf Milagros, estd muy bien, porque hay autobuses especiales para

llegar hasta aqui..."””. Ademids considero que la informacidn turis-

tica también es buena, pues "... siempre que la hemos solicitado nos

la dan correcta..."us. ya viste que facil llegamos hasta este sitio-

[ S{ Ale, "...a mf incluso desde Espafia la oficina de turismo de México
119

H me dié bastante informacién..." ¢ Pero ya te diste cuenta que im
presionantes pirdmides ? - Pregunté asombrada Milagros.

Tienes razdn, son muy grandes, por eso me gustaria contratar a un -

guia de turistas para que nos vaya informando todo acerca de ellas.
¢ Qué te parece si vamos a buscarlo ? - Sugirid la colombiana.

- Bueno vamos. - Acept$ con gusto Milagros.
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Las hermosas turistas iban preguntendo por ¢l gufa y al mismo tiempo mira-
ban los bonitos artfculos que se ofrecfan en los diferentes puestos, los cuales
iban desde folkléricos vestidos y figurillas de cristal hasta imitaciones de ca-—
lendarios azteca de variados colores, tamafios y materiales.

- Qué bonitos vestidos, gverdad Ale? ~

- 5§ son muy llamativos, si quieres preguntamos cudnto valen y te com-—

pras uno. -

tiuestras amigas empezaron a mirar los vestidos y a investigar el precio de
variados articulos
- ",.. Creo que hay que buscar en cada puesto, pues en algunos lugares

estén mAs baratos que en otros, o sea gque aguf los precios varfan .

20 _

- Pues a pesar de esa variacidén "... para mi el costo de los productos

esté bien, es decir, no me parece ni caro, ni harato..."lz].

- Tal vez tienes razdén Alejandra, "...aqui tode es precioso, creo que

valié la pena haber venido a este lugar..."lzz—

Ademads de que "... todo es bonito considero que vale la pena estar -

123, 128

aqui por la cultura ..." , "... la cual debemos conocer..." 50

bre todo '"...tomar conciencia del valor arqueoldgico que tienen las -

pirémides..."lzs.

Claro Ale, "... la mayor importancia de este sitio es la cultura, sus

pirémides y todo lo que éstas significan para los mexicanos..."126 -

- Y como siempre “... la gente mexicana me parece muy amable..."127.

Las chicas continuaron caminando y después de dos horas de buscar al gufa -

de turistas y no encontrarlo se dieron por vencidas y decidieron irse solas alas
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pirémides.

- Qué lastima, no hemos podido encontrar a ningin gufa, creo que eso -
estd muy mal sobre todo para el turismo -

- Por supuesto que estd mal, el no contar con un gufa nos trae muchos -
problemas, y eso es muy malo porque sin &1 no vamos a saber nada acer

ca de este valioso lugar. -

Esas eran las palabras de la colombiana cuando un graciose y a la vez extra
fio viejecito se les acercé.

-~ Buenas tardes gileritas, asi que no encontraron gufa, no se preocupen,

si ustedes guieren yo les puedo explicar todo acerca de estas hermo-
sas construcciones y después ustedes solas van a visitarlas. - Sugi-
rié el anciano.

- Claro que queremos gue nos explique y se lo vamos a agradecer mucho,
porque nos parece injusto irnos sin haber conocido nada de este fan-
téstico lugar. - Dijo entusiasmada Milagros.

As{ fue como el extrafo viejecito inicid su relato.

",.. La ciudad ceremonial de Teotihuacén es una de las mids destacadas del -
mundo antiguoc, probablemente la més importante de América, el nacimiento de ésta
se encuentra en el horizonte del siglo II antes de nuestra era, donde fue trazado
el eje que sirve de esquema arquitecténico a este centro en el preclésico, es cuan
do se establece esta comunidad, encontrindose algunos ritos y cultes como es el -
caso del de Quetzalcoatl que tiene su origen més antiguo en la Piré&mide de Cuicul

co, as{ como de otros monticulos de la ahora ciudad de México.
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"Purante siete siglos se construy$ sobre el eje de Teotihuacén nuevas edifi
caciones encima de las ya existentes para dar vida a esta pirdmide, de la cual -

desconocemos las zonas asignadas de las reservaciones,

Iepresionante y bello priver nivel del basasento quez da origen a la misteriosa
Piriuide de Quetzalcéatl.

“lLos arquedlogos han trabajado en base a una divisidén de 4 etapas construce
tivas de la ciudad, ésta debid representar en su momento la méxima aspiracidén es-
piritual de toda una civilizacién: La mesoamericana, se considera que su dorinio
e importancia 1legd hasta los paises andinos. Teotihuacén estéd disefiado de tal -
manera gue desde el inicio del recorrido que empieza & 3 kildémetros de la pirami-
de de la Luna, las peregrinaciones que llegaban iban adorando a las diferentes o
deidades como un acto previo para el momento de estar en la Plaza de la Luna gque
es el remate arquitecténico del conjunto, este recorrido nos muestra que aquellos
habitantes tuvieron especial cuidado para lograr matices sobresalientes que nos -

permiten observar aln ahora un complejo juego especial, ya que cuanto transitamos
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por la avenida o calzada de los muertos (esta denominacién fue dada por los espa-
fioles); se atraviesa una serie de patios hundidos que por momentos nos ocultan a
las pirémides as{ como al cerro que se encuentra atrds de la pirémide de la Luna;
algunos de los monticulos y templos menores desde ciertos &ngulos se mimetizan —-
con el pérfil de los cerros que rodean este centro, lo anterior nos demuestra el

cuidado que se tuvo en su disefio.

"...lLa mayoria de los arqueblogos coinciden en que el momento de maximo es-
plefdor de Teotihuacén debid de haber sido durante los siglos VI y VII de nuestra
era, esta ciudad sagrada pudo haber tenido entre 150 y 250 mil habitantes lo que
la coloca como la ciudad més poblada del mundo en su época, recordemos que es do-
blemente significativo este hecho si consideramos que el uso de esta ciudad era -

eminentemente ceremonial.

"El cuadringulo de Quetzalcoatl es la plaza que cuenta con uno de los ele—
mentos mé&s bellos y mejor conservados; la pirfimide de Quetzalcoatl y el llamado -
templo de Quetzalcoatl que lleva el mismo nombre; el templo se encuentra en buen
estado graclas a que fue tapado por otro que se le sobrepuso en la parte frontal;
los arquedlogos consideran que este hecho se did porque los teotihuacancs se rebe
lareon en contra de sus dioses, en este caso Tlfloc y Quetzalcoatl, que son las ri
guras que aparecen acdornando la pirémide en donde sobresale la serpiente empluma
da que recorre los basamentos para convertirse en una escultura que nace de la -
pirémide; de la misma manera Tléloc esté acompaflado por figuras que representan -
el agua, como son los caracoles y las conchas marinas. Cabe sefialar el sistema -
de resonancia con que cuenta esta plaza y que les permit{a a los sacerdotes comu-

nicarse con grandes multitudes.
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“Por otro lado, tenemos que la pirdmide del Sol es el monumento mas grande
de la ciudad y cuenta con 60 metros de altura y 224 de base por lado, ésta uUnica-
mente es superada por la pirdmide de Cholula que es la base piramidal m3s grande
del munde. La inclinacién que tiene la pirdmide del Sol por los taludes con que
permiten al observador que se encuentra desde la calzada de los muertos sentir -
que la piradmide se acuesta hacia atréds, lo que ocasiona que la pirdmide de la Lu-
na siga siendo el punto focal mds importante, no cbstante su menor volimen y altu
ra. A diferencia de 1a Plaza de la Lluna, la pirémide del sol tenia un uso mucho
mas restringido de manera exclusiva para la clase sacerdotal ya que se encuentra
separada de la Calzada de los Muertos por una pequefia plazoleta donde se origina-

ban las ceremonias.

“El templo de Quetzal Papalotl o Serpiente emplumada Mariposa se encuentra
en el lado oriente, donde se inicia la plaza de la Luna; es una de las construce-—
ciones mejor conservadas, lo que nos permite observar el sistema constructivo de

los templos, as{ como algunas almenas que conservan su color ocre original y algy

nos {risos que recubren las columnas del patio interior.

Hermosa vista de
1a Plaza de la ~
Luna que en con-
juncién con la -
legendaria calza
da de los Muer—-
tos y la sftica
Pirfmide del Sol
nos ofrece un es
pléndido e incos
parable paisaje.
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Vista cercana de las construcciones que funcionan como vestibulo de 1a eniges-
tica Pirfaide de La Luna, en donde se aprecia el principio comstructive de es-
te centro en base al Talud y al Yablero.

“La Plaza de la Luna es el remate del conjunto, era el lugar al que se lle-
gaba después de un largo recorrido por la avenlda principal, al encontrarnos de -
frente a ésta podemos darnos cuenta que el cerro gue sirve como marco a esta pird
mide desaparece por completo, para que a nuestro alrededor descubramos que esta-
mos sumergidos en un mundo de arquitectura hecha por el hombre para dioses, asi -
que podemos decir que Teotihuacén es un lugar donde el h mbre se reune con los --

dioses, recordemos que la palabra religidn significa reunir.

“Asi tombién tenemos que la cultura mexicana se asienta en el valle de ana-
huac entre el afio de 1290 y 1310 de nuestra era, e¢n ese monmento la ciudad de Teo-
tihuacdn tenia casi 500 afios de abandono y destruccién, es por ello que los mexi-
cas al igual que nosotros siempre vieron como un gran misterio el origen y desti-~

no final de ésta fantastica ciudad, tal vez fue por eso que la visitaban con la -
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reverencia que les imponfa la majestuosidad del conjunto, pero nunca cohocieron —
los nombres verdaderos de las pirdmides, ni los usos que tuvieron. Es entre los

siglos VII y V11l de nuestra era que Teotihuacén es abandonado. Antropdlogos e

historiadores coinciden gque los motivos pudieron haber sido la escases de agua en
la zona, lo que di6é origen a la rebelidn en contra de Tldloc y a gue su templo hu
bjera sido tapado. Por otro lade, existen evidencias de que la ciudad fue quema-
da presuntamente por grupos de chichimecas que bajaron del norte, probablemente ~
nunca sepamos el origen de la decadencia de una de las civilizaciones mis impor—-—
tantes del mundo, lo que si podemos afirmar es que la vocasién religiosa, cultu--
ral y arquitectura de Teotihuacdn se extendié mds allé de nuestras fronteras, pri
mero a través de los toltecas que son los herederos de la cultura teotihuacena y

por medio de ellos a lugares como Monte Albdn, Cacaxtla, Uxmal y Chichén-ItzA en~
tre otros. También ha quedado demostrado que existié una estrecha comunicacidn -
en este centro, 8 pesar de que previamente los Toltecas influenciaron y dominaron

1
la zona maya..." 28.

SRR

Hermosa vista frontal de la grandiosa Pirfside de La Luna y de
1a Plaza qee 1leva el misao nosbre.
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El anciano termind su interesante, valioso y documentado relato del cual

Alejandra y Milagros no perdieron detalle alguno.

Qué les parecid todo lo que les conté. - Preguntd orgullosc el vieje-
cito.
- La verdade a mi me impresiond mucho, me parece fantistica toda esta -

realidad, ademés es tan irportante lo que nos dijo que la verdad, --

Y,..me pgustarfe volver aqui..."lzg. Comenté emocionada Alejzndra,
- Yo también ",..regresaria y lo recomendaria pura que asi todos cono-
cieran esta destacada cultura. "130.

Bueno glieritas, ahora les recomiendo que vayan a visitar personalmen-

te los sitios que les mencioné, yo me tengo que ir, espero que les ha

ya sido Gltil mi informacidn . -

<

diciendo y haciendo, el misterioso anciano desaparecié como habia apreci-

Las chicas iniciaron el recorrido de las legendarias ruinas empezando por

la majestuosa pirémide del Sol, luego visitaron la de la Luna, para después ir al

museo de Teotihuacén, el™vual se encontraba cerrado desde los primeros dfas de

enero,

¢Ya viste Ale, el museo no estd abierto? -

Si Milagros y que lastima porque me hubiera gustado entrar, ahora lo

Unico que nos falta visitar es el Templo de Quetzalcdatl, squé te pa-

rece si vamos? -

Claro que vamos a ir, pero primero hay que sentarnos agqui para descan-

sar por zlgunos minutos - Sugirid Milagros.
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Las turistas se sentaron en unas pequefias bancas y comenzaron a charlar.

Por lo que he visto aquf, puedo decirte "...que la calidad de los ser

vicios turisticos es buena, pero también creo que la pente abulla -—-

(sie¢) un poco.TT"lBl. - Menciond Milagros.

- Tienes razén, ademas "...considero que en México los servidores turig

132

ticos estén bien capacitados..." pero pienso que en Teotihuacan -

"...les hacen falta los refrescos, ya que la ausencia de ellos ocasip

na un grave problema para los turistas..."laa.

- Estoy de acuerdo contigo Alejandra, "...el camino es muy largo y uno

N . 134 .
necesita comer y beber algo aqui..." » "...creo que seria convenien

te que hubiera menos gente y algin lugar en donde adquirir los preduc

tos.. ”135.

Yo opino, que es indispensable que instalen més servicios pdblicos y -
sitios en donde vendan bebidas, ademas deberia haber lugares con som-
w136 .
bra para sentarse... . Dijo Alejandra,
-« 8f, "...deberfan contar con rmds sanitarios; es decir, que estuvieran
al alcance del piblico, también que existiera una cafeteria y sobre -
137

todo mas atencién, esto claro en beneficio del turismo.,."

Tal vez estés en lo correcto, pero en cuanto a las ruinas pienso que

"...no necesitan ningin cambio porgue asf estén muy bien..."138 pues,

"...sé& ven conservadas y limpias...”lag.
" . . 140 ‘s
- Claro que "...,estdn muy limpias..." , a n{ consideracién la calidad
del servicio turfstico en Teotihuacén “...es de 7 a 8, porque hay per

sonas muy cortantes con el piblico, aunque existen otras que son muy

amables..."ldl.

Sélo le das un B 6 7 ~ Preguntd extrafiada la espafiola. jAcaso piensas

que el servicio turfstico es malo? — .
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- "No, por supuesto gue no creo que sea malo, sino por el contrario, me
parece bastante bueno, pero en Europa hay palses con mejores servi—-—

cios para los turistas..."ldz. eno erees Milagros? -

- Pues no se qué decir Ale, pero quete parece si mejor continuamos

nuestro recorrido.

- Estd bien Milagros, vamos al Templo de Quetzalcdatl, -

Las atractivas chicas partieron hacia la bella construccidn y ahf miraron -
detalladamente cada una de sus bonitas estructuras. El tiempo transcurrié répida
mente, por lo que nuestras amigas tuvieron que regresar a la Ciudad de México en
donde comieron en un agradable restaurante y después de ponerse de acuerdo para -

verse en el aeropuerto internacjonal de la Ciudad de México, para irse hacia el -

Puerto de Acapulco. Se despidieron cordialmente y cada una se retird a su respec

tivo hotel.

El sol hizo su acostumbrada aparicién y con &1 un nvevo dfa y la ilusidn de

divertirse y disfrutar de un bello sitio, Alejandra y Milagros abordaron a las -
09:00 P.M. el avidén que las llevarfa a Acapulco y 35 minutos més tarde se encon--—

traban en el famoso Puerto.

Lot dfas de sol y mar brillan espléndidamente en un lugar como el puerto de
Acapulco, lugar que inicia su historia durante el siglo XVI antes de la conquista
de México por los espafioles, mds a(n, para cuando los aztecas integraron las bahf

as a sus vastos dominios, la cultura tolteca ya habfa moldeado la vida de sus ha-

bitantes,

La vida de Acapulco siempre ha sido regida por el sol y gracias a ello com—
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prendemos facnment.e la devucién que:. sintieron los antiguus mexicanos y ‘adn expe-

rimentan los modernos por el Diosv s

La luz dorada, la exhuberante végetacién 'y lt;s x;ri'tmcr ‘riqp‘ica'leé enmarcan
a una de las més hermosas bahias del mundo; Acapuléo, puertc; profundo-que cuenta
con valiosos e importantes atractivos, pues al mezclarse la bella argquitectura co
lonial: Catedral de la Soledad y Fuerte de San Diego, y moderna: Capilla de la —-
Paz y Centro de Convenciones de Acapulco; asi como las maravillosas {slas: la Ro-
que.t.a y las Fantésticas, y las encantadoras playas: Aguada, Bacana, Caleta, Ca-
letilla, Clavelitos, Dominguillo, Honda, Horno, Icacos, Langosta, Papagalle, Pie
de la Cuesta, Puerto Marqué:z y Revolcadero, le dan vida al "Paraiso de América",

que ademis cuenta con agradables rios, lagunas y cascadas: lapguna de Coyuca y la-

guna de Palos.

Hersosas playas constituyen al
belle "Parafse de Asfrica® con
virtiéndolo en el sitio mds vi
sitado de Kéxico.
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Otros imporiantes y bonitos sitios que embellecén a_Acapulco’y. le Vdan"un tg

que especial es la famosa Quebradan, escenario para los inﬁrépldés ElaﬁédiétES/qﬁe'
se arrojan a una fosa desde 32 metros de altura, y el Btractivu Cerro del Velade—

ro o de las Murallas, que ofrece una increible vista para los ;uristas‘ A estos -

encantadores lugares se les une el mercado de Artesanias para engrandecer aun més

a este destacado puerto.

Estos privilegiados elementos se unen para dar origen a la bella ciudad de
Acapulco y colocarla como la playa mds tradicional e importante de México, pues
en ella se ofrecen colosales instalaciones turisticas, gran variedad de restauran
tes y la oportunidad de practicar todos los deportes acuéticos y naiticos con la

ventaja de un clima perfecto que brinda trangquilidad y descanso al visitante na-

cional y extranjero.

Acapulco beilo y Faso
50 puerto que abre —
cordialente sus puer
tas a sus sGltiples —
visitantes para brin-
darles frescura, tran
quitidad y diversién,




La maflana era hermosa, el sol brillaba con gran intensidad; sin embargo, -
era un sol agradable que hacia vibrar cada parte del cuerpo provocéndoles una sen
sacién de libertad y gozo. Alejandra y Milagros salfan del aeropuerto de Acapul-
co para dirigirse al hotel Remano Palace.

- Qué linda mafiana,  (verdad Alejandra? -

- Si, reslmente me parece hermosa, y pensar que nos fbamos a perder de

este rico calorcito y de este sabroso aroma. -

- Aqui se respira un aire distinto, con un olor diferente que no sabria

deseribir pero que me encanta. -

- A mi también me gusta mucho, ademads me parece que ",..Acapulco es un

lugar muy bonito..."laa.

Las dos chicas comentaban la impresién de sus primeros instantes en el be--
1llo puerto de Acapulco, mientras esperaban al taxi para abordarlo, ya que éste --
pronto las 1levaria al hotel. Ya en &1, hlejandra y Milagros se dirigieron a la -~
recepcibn para pedir una habitacidn.
~ Buenos dias joven, gserfa tan amable de darnos una habitacién doble?-
- Buenos dias sefioritas, por supuesto, pero disculpen, ¢ tienen reserva
cién? - -~
- Ho joven. - Dijo Milagros un poco cohftida y titukeante.
- No se preocupen, de cualquier manera les voy a dar su habitacidén, -
¢ serian tan amables de registrarse por favor ? -

- Por supuesto. - Dijeron alegremente las dos chicas.

Las puapas turistas anotaron rapidamente sus datos correspondientes, pues —

estaban deseosas de ponerse sus coquetos bikinis e irse a 1a playa.
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Ya en su cémoda y limpia habitacidén Alejandra y Milagros comenzaron a de--—

sempacar su ropa y fue asi como se dieron cuenta que les faltaban zapatos para ~

playa.

ras y

Oye Alejandra."yc no traigo zapatos para playa y (tG? -

Yo tampoco, ¢ qué te parece si vamos a comprar unos antes de desayu-

nar? - Sugirid la colorbiana,
~ Estd bien, pero no sé en dénde podriamos conseguirlos —
- No te preocupes, apirate a desempacar y més tarde le preguntamos al -

recepcionista en dénde podemos adquirirlos. -

Las chicas terminaron de acomodar su ropa y después de ponerse prendas lige
cémodas se dirigiercn a la recepcién,

Perdone joven, me podria decir en dénde venden zapatos para playa. -

Pregunté Alejandra.

¢Z2apatos para playa? - Replicd un tanto desconcertado el recepcionis-

ta.

S{. - Dijo Milagros. ~ Zapatos para playa de esos que tienen nuchos -

augeritos, pero no sé cémo les dicen aguf -

1

Ah, lo que ustedes desean son huaraches - respondid el muchacho mien

tras sonrefa,

xHuaréches! - Dijo sorprendida Alejandra.- Bueno, pues si huaraches-

ATirné.
~ Miren, agquf{ sobre esta misma avenida, pero a unas cuantas cuadras a -
la derecha hay un pequeifio mercado, c¢reo gue ahi los pueden encontrar—

- Gracias, es usted muy amable - Manifestd sonriente Alejandra.

las chicas partieron felizmente hacis el mercado; durante el trayecto ha--
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cia éste Milagros dijo:

Alejandra no te parece que "...aqui estén bien organizados turistica-

mente, pues, nosotros llegamos sin reservacidn al aercpuerto y ya vis

te que rapido se organizé todo‘.."144.

5{ Milagros, pienso que en Acapulco "...Todo est§ bien, gue la gente

es muy amistosa y bonita, ademis de que lucha constantemente por su -
2!

trabajo. .."l 5.

Pues sf, pero creo que esto es gracias a que, '...el puerto es 100% -

turistico y depende econdmicamente del turismo, es decir para ellos -

a
es primordial. ."1 5. por lo que todos tratan de hacer bien las cosas.

En eso tienes razén, “...aqui la mayoria de la gente son turistas y -

es una cjudad que se dedica sdlo al turismo..."”7. tal vez es por -

eso que la sociedad no estd organizada como en el Distrito Federal -

LA qué te refieres con eso de gque la sociedad no estd organizada conmo

en el Distrito Federal? - Preguntd inquieta Milagros.

Es decir, que “,,.en Acapulco no se ve mucha diferencia de clase so--

ecial como en la Ciudad de México, alléd existe clase social alta y ba-

a
Ja, y se ve muy poca rr\edia..."1 S. ino te parece? -
~ Creo que tienes razén, pero lo importante es gue "... aqui como alld
a
el servicio turfstico es s:imilaar..."1 g‘ o sea, que "“...la calidad es
150

té& bien en ambas ciudades..."
- Lla verdad, agui no hemos visto mucho sobre la calidad de los servi-—-
cios, es cierto gque en "...el hotel hay buen servicio y estd muy -
bien..."lsl. pero en cuanto al transporte no podria decir lo mismo -~

*,..no me parece malo ni caro, pero tampoco muy bueno ni barato, en -

152

fin creo que estd normal..."

- 0 sea, que "...lo encuentras mis o menos..."lsa_
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- S{. - Dijo segura Alejandra.
- Para mi "... los taxis y los camiones estin muy bien..."lsa.- Reite—
rd Milagros.

Esa era 1la conversacién de las turistas cuando lleparon ol mercadito.

~ jMirat -~ Dijo Alejandra, sefialando un pequefio mercado de artesanias,
en donde se podia encontrar una gran variedad de articulos tipicos de
Acapulco, como vestidos folkléricos, animales disecados, barquitos y
dulces entre otros.

- Ese debe de ser el lugar que nos menciond el recepcicnista., -

- Creo que si Alejandra, preguntemos en aquel puesto. - Dijo al tiempo
que ambas se dirigfan al sitio seflalado.

~ Buenos dfas sefior.—

- Muy buenos dias glierites, ¢ les muestro algin nimero en especial, hay

algunos que les guste? - Preguntd amablemente el vendedor.

Después de mirar por unos instantes cada uno de los modelos, Alejandra mani
festd:

~ S5{, a mi me gustan aquéllos.- Sefialando unos sencilles pero bonitos -
huaraches,

- ¢ Tiene del nimero 3 ? -

- Por supuesto seflorita - Dijo el muchacho, y tomdndoles se los dié a -
la chica al tiempo que preguntaba. - ¥ a usted scudles le gustan y de
que nimero los desea? -

- A mi también me gusta ese mismo modelo, pero yo los necesito del 4 -

Pidid entusiasmada la espafiola.



Lo siento mucho glierita, pero de ese nimero no los tengo, dnicamente
del 5, .gusta probérselos? -

No, no creo que me gqueden - Contestd desilusionada Milagros.

Anda midetelos, nada pierdes y tal vez s{ te queden - Manifestd Ale-~

t

jandra tratando de animar a su amiga.
- Estd bien muéstremelos, me los probaré, pero estoy segura que de nada
va a servir. - Afirmd Milagros con tristeza.
el chico se los dié y la espafiola se los puso, pero no le quedaron, por lo
que dijo:

Ya ven, estan muy grandes para mi, que listima, de verdad me gustaban

t

mucho -

i

No se desanime patrona, agui tengo otros modelos y creo que estos si
son de su mediga, ¢quiere verlos? -

Ensefieme aquéllos - Pidid Milagros un poco mas animada.

Aquf estén -~ Dijo el joven al tiempo que le entregaba a Milagros un -

par de huaraches, que aunque no eran tan bonitos como los de la colom

biana, s{ parecfan de buen gusto.

La espafiola se ap?isuré a medirselos y pronto se did cuenta de que esos si
le quedaban perfectamente. N
- Mira Ale, estos si son de mj medida, ¢ verdad que también se ven boni

tos, que te parece si me lcs llevo - Preguté a su amiga con alegria.

Claro que son bonitos y ademds se ven muy bien, creo que debes com——

prarlos, por mi parte me quedo con estos - Dijo Alejandra animando a
su amiga.

Esti bien, me los llevo ~ Afirmd Milagros al tiempo que preguntaba.

t

iCudnto es sefior? -



- Bueno, unos cuestan 25,000 y los otres 20,000, por lo tanto son -—--

45,000 por los dos pares -

Aqui tiene gracias, fue usted muy amable - Seflald Milagros entregando
el dinero al joven.

Por nada sefieritas, espero que tengan una feliz estancia. Y a propo-

1

sito y si no es mucho atrevimiento de mi parte y sobre todo si uste--
des no se molestan, me gustarfa invitarlas a Puerto Marqués, yo tengo
una lancha de motor y como vivo 2114, durante la temporada alta me de
dico a pasear a los turistas en ella, no sé si les gustarfa ir - Pre-

guntd un tanto nervioso el joven.

Las chicas se desccncertaron por algunos instantes, y no supicron quéocn‘»s_

tar, solamente intercarbiaron sus miradas como buscando la respuesta correcta.

- No lo tomen a mal, mi nombre es Ignacio Ramirez y no les voy a hacer
daflo, unicamente deseo que se diviertan, y con respecto a lo gue me -
tienen gue pagar no se preocupen, solo me dan 30,000 para la gasolina,
y yo las llevo a pasear en lancha, a bucear para gue conczcan los pe-
cesillos de colores o simplemente a esquiar,- Sugirid amistosamente -

Ignacio.

Alejandra reacciond y dijo:

- ¢Qué te parece si vanos Milagros? -

- Pues no sé Ale, tendria que ser maflana porque hoy me gustaria ir a la
playa que esté enfrente del hotel -~

- A qué playa se refiere sefiorita - Preguntd Ignacio.

- lio 58 como se llama, pero es la que estd cerca de agui, frente al ho-

tel Romano Palace. ~
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- jAh! es la Condesa, es muy bonita, pero también es la mas "brava", si
van tengan mucho cuidado -

-~ ¢ La més brava ? - Replicé intrigada Alejandra.

S{, ah{ las olas son muy fuertes, pero si andan con cuidado no les P2

sa nada -

No se preocupe, nosotras siempre tratamos de hacer bien las cosas, y
con respecto @ su proposicidén, qué le parece si varos mafiana - Dijo

segura Milagros.

Perfecto, si estén de acuerdo nos vemos aqui como a las 12:00, Gnica-

mente les sugiero que lleven algo para tomar y comer “...porque en —

2 1
Puerto Marqués todo es muy caro...™ 55 -

Esté bien joven, nos vemos maflana, y gracias por todo -

Las bellas turistas se despidieron amistosamente de Ignacio y después par-
tieron hacia el hotel; ya en éste tomaron un lipero desayuno y después de poner-

se sus respectivos "huaraches" se fueron a la playa "Condesa'.

Al llegar al sitio elegidoy sentir la cflidez de la srena y la suave briss,

Alejandra con un suspiro dijo:

- "...iQué bonita playa Muagros..."lse,
- Tienes razdén, "...considero que vale la pena venir, porgue todo esté
muy bien, la playa y el sol, ademfs la gente es muy buena..."lsv.

- La verdad este lugar es muy hermoso, pero si te preguntaran por algu-
na recomendacidn para hacerlo mds atractivo ¢ qué dirfas ? -
- Pues nada Ale, lo mis importante "...es el sol, la arena y el mar, y
S8

eso ya lo tiene..."l , ¥ site refieres a los servicios turfsticeos, -

pienso "...que estan muy bien..."159,
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- Por lo que he visto en el restaurante del hotel y en el hotel mismo,

asf como en el aeropuerto y el taxi, también creo que "...los servido

res turfsticos estdn preparados a nivel internacional. w360

- Claro, a m{ me ha gustado tanto que "...diariamente lo recomendarfa,
pues es muy bueno..."lﬁl.
- Yo ademfis de recomendarlo “...pienso volver, porque la verdad me pa-

rece un lugar excelente y muy limpio..."lsz.

La chicas caminaban felizmente sobre la arena disfrutando del roce de las -
olas y la calidez del sol, aunque se encontraban a una prudente distancia de la -
orilla del mar, pues al parecer les causaba un poco de miedo, podian sentir la -
fr.'esca agua que las olas arroja'ban a sus pies.

~ jMira! Milagros - dijo Alejandra, sefinlando unas pequefias conchitas -

que llegaban hasta ellas. -iViste qué bonitas conchitas trae el mar?-

S8f ya las v{, pero se las vuelve a llevar, creo que si gqueremos agaw~-

rrar algunas tendremos que meternos mas adentro, y yo no sé nadar —

Yo tampoco, pero no pienso gue nos lleve, te parece si vamos, a mi ca

si ya no me da miedo - Afirmé orgullosa Alejandra.
- Estd bien, pero ten cuidado con la cémara no se te vaya a mojar -

No te preocupes, cuando venga fuerte la ola corro hacia la orilla de

la playa -

Y asi fue como las guapas turistas comenzaron a recoger las bonitas conchi-
tas, al igual que otros visitantes que también trataban de aparrar los regalos --
del mar, los cuales se¢ podian distinguir gracias a la transparencia del agua, lo
que significaba que el mar estaba muy limpio, pues "...desde hace 8 ailos todo em-

pezdé a estar muy bonito, muy limpio, es decir, todo se encontraba bien cuidado..."l&,
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Los minutos traenscurrieron répidamente, tanto la colombiana como la espafio-
la disfrutaban al méximo de su estancia en la bella playa, que sin lugar a dudas
para ellas ".,.se encontraba al 100% en cuanto a la calidad de sus servicios tu—-

risticos y su limpSeza..."lsd‘

Alejandra y Milagros ya tenian algunas conchitas, pero en esos instantes la
playa brava hizo honor & su fama y lanzé una enorme ola, por lo que las chicas ca
yeron perdiéndose por unos instantes en el agua; sin embargo, un turista amable -

que si sabfa nadar las ayudé a salir rapidamente del mar.

Stand up, repetia desesperado el americano, quien con gran esfuerzo logrd -
sacar a las muchachas del agua.
- How are you? - preguntd el visitante a las chicas, quienes ya se en--
contraban més tranquilas a la orilla de la playa.
~ Fine Thanks.- Dijo dificilmente Alejandra, que fue la primera en recu

perarse del susto.

El americano vié que efectivamente las jévenes se encontraban bien y optd -
por retirarse de inmediato.
-~ Te lo dije Ale, que no nos metiéramos muy adentro - Afirmé un poco =~
mids tranquila Milagros.
- No te preocupes, lo importante es gque no succedid nada lamentablemente,
solamente creo que se descompuso la cémara, mira como estd -
~ De verdad, pienso que la camara ya no va a servir pues se mojd toda -

¥ qué listima porque ya no podremos tomar ninguna foto -

Esas eran las palabras de nuestras amigas, quienes preocupadas por su artfcu
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1o fotografico se olivdaron de las conchitas que para su mala fortuna se las vol-
vidé a llevar el mar, y trataban de componer la cémara.
- Disculpen sefloritas, les sucede algo - Preguntd cortésmente un atrac-

tivo hombre.

Alejandra volteé la mirada hacia el extrafio y sin saber por qué, aquel chi-

co le inspiré confianza, por 1o que la colombiana le dijo:

S§, fijate que se nos acaba de mojar nuestra cémara y la verdad no sa

bemos qué hacer, pues no traemos otra y nos gustaria tomar algunas fo

tos -

Por eso no se pongan tristes pueden mandarla arreglar y con respec-

to a las fotografias, yo les puedo prestar la mia, aqui la traigo -

¢De verdad nos la puedes prestar ? - pregunté entusiasmada Milagros.

Por supuesto y para empezar les tomaré la primera foto -

El joven empezd a sacar fotografia tras fotograffa y entre comentario y co-
mentario en poco tiempo los tres parecfan grandes amigos, ya que después de inter
cambiar sus respectivos nombres comenzaron a divertirse de lo lindo, tomaren re--
frescos, comieron en el restaurante "Paraiso en Acapulco” y momentos més tarde re
gresaron a la playa.

- Mira Milagros, que alto vuelan esos paraceidas, me imagino que estar

allé arriba debe ser una experiencia maravillosa, ¢no crees? - Pregun
té entusiasmada Alejandra.

- Sf, pero a mi me da mucho miedo -

- A mf no, ¥y me encantarfa subir ~ Manifestdé feliz la Colombiana.

~ En realidad te subirfas -~ Preguntd el joven.

- Claro que si Héctor —
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- Esté bien, yo conozco a los encargados del servicio, pues como soy -
de aquf y me dedico a la promocidén de restaurantes tengo varios ami-

gos, vengan, vamos -

De inmediato los tres amigos se dirigieron hacia el sitio donde se encontra
ban los paracafdas, el chico hizo las presentaciones correspondientes y le pidid
al encargado del servicio que subiera a Alejandra al paracafdas, pero que tuviera
mucho cuidado, pues era la primera vez que la puchacha se subfa a uno. EI1 respon
sable dijo que si, pero que tendrian que esperar algunos minutos, porque habfan -
mandado por la gesolina. Los jdévenes aceptaron y se sentaron en una palapa cerca-
na; el encargado se quedd con ellos a platicar.

- ¢(Disculpe sefior cuinto tiempo lleva trabajando aqui? - Cuestiond Ale-

Jandra.
- "...23 afios seﬁor‘ita..."les.

- ¢Como se inicié en la actividad? - interrogd Milagros.

Pues mire gilerita, "...yo émpecé como vendedor de boletos y cobrador

de tarifas,.. 68,

Oye Mano, ¢ y reciben capacitacifn para ir aprendiendo mis dentro de
S
tu trabajo ? -

- ¢ Capacitacién ? ~ Preguntd Alfredo Mario Rodriguez.

S{, algln curso especial - Ratificé Héctor.

Mira “...capacitacidn tedrica no existe, nosotros para aprender tene-
mos que estar en contacto directo con el turismo, es decir, nos capa-
citemos en el terreno mismo del trabajo, como ya les dije tengo 23 -

afios en la actividad y me puedo considerar técnicoenla n.ateria...“lm.

cCree que es necesario tener vocacidn para realizar el trabajo que us

ted hace? - inquirid Milagros.
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- "...Definitivamente s, porque hay que sentir, ya que si vamos a ac-
tuar con irresponsabilidad los servicios nunca se van a dar bien y -

van haber quejas al respecto..."les.

Los minutos transcurrieron rdpidamente, todos se encontraban inmersos en la

charla por lo que s¢ iba profundizando en el tema,

- Es decir, que ustedes hacen bien su trabajo, y por consiguiente no -
han tenido ningln accidente - Afirmd Alejandra.

- ",., No, ninguno sefiorita, y eso se puede constar en la Secretaria de
Turismo, en la capitania del puerto o en cualquier dependencia. Aqui
respetanos la vida y la seguridad del turismo, ya que si vemos que -
la marea estf fuerte no arriesgamos al turista..."leg.

0 sea que te encuentras satisfecho con tu trabajo Alfredo -

"'...Hasta ahorita si Héctor, porgue estamos concientes de que no he-
170

mos afectado a ninguna persona fisicamente.,."

Y con respecto a los turistas, cufles vienen més, los nacionales o -

los extranjeros - Pregunté Milagros,

- "... Pues mire seflorita, antes era mayor el nimero de extranjeros, pe
rg con =1 tiermpo bajdé, y ahora es mayor el nacional, esto tal vez sea
por e) conflicto que vivimos, ya que €ste nos afectd directamente, es
decir‘. que muches turistas extranjeros cancelaron sus vacacicnes, por
ello préacticamente estamos trabajando con el turismo nacional, sin en
bargo, ayer empecé a ver muchos extranjeros, sobre tcdo canadjenses -
¥ norteamericanos..."l71.

- ¢Existe alguna diferencia en el trato que se le da al turismo extran-—

Jjero y 21 nacional? - Interrogd Alejandra, quién al parecer era la -~

més interesada en el tema.
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~ Bueno, "“...Eso depende del prestador del servicio, hay muchos que te
nemos buenos principios y hay otros que no, en el caso particular de
nosotros, contamos con una politica; aquf exhibimos los precios y los
manifestamos en d&lares y su equivalencia en pesos, para que de esta
manera el turista vea que no hay ningune diferencia. Con respecto al
trato con todos somos igual, porque tanto es turista el nacional como
el extranjero y para nosotros ambos representan el ingreso por nues-
tro trabajo... "172.

Eso me parece muy bien - Manifestd Alejandra, - Pero y a ustedes .C&

mo los tratan los turistas? -

- "...Hay turistas que son agresivos, pero otros son muy amables, mire
-dijo Alfredo sefialande un pequefio pizarrdén - Aqui tengo este piza--
rrén que dice: El turista representa para nosotros un ingrese pero -
a la vez no tenemos gue verlo como 8 un signo de pesos o dblares, si-
no como una persona que viene a divertirse y nos trae beneficios, con
ello queremos decir que no vamos a abusar de ellos, y gracias a esto
los turistas tienen una actitud mis positiva con nosctros...“173, s0-
bre todo "...cuando recibe un buen servicio, pues esto le gusta. g
sotros mismos le preguntamos cuande baja del paracaidas, gcémo le fue
¥ qué le parecid?, ellos nos responden que magnifico, fabuloso, gran-
dioso y de ahi viene que & los muchachos que estan manejando los para
cafidas aparte del sueldo que perciben les den su propina y al dar di-
nero extra el turista quiere decir gue estd contento con el servie

cio... "174‘

(Usted se considera bien pagado? -~ Interrogd Milagros.

= "...Pues eso depende de la temporada, ya que cuando es baja uno se ~

N 175
ve en la necesidad de bajar las tarifas para que haya movimienta,.."
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afirmé Alfredo.
- Y con respecto a la calidad de los servicios en general (Qué le pare-

ce? — Cuestiond Alejandra.

~ "...Pues yo pienso que hay malos y buenos, aqui por ejemplo yo le po-

drfa decir que es el mejor, porque como les dije antes, nosotros rmane
jamos una polftica, y ésta consiste en dar un buen trato al turista.
Usted como turista me alquila un servicio y al rato me dice que no —
le gustd y quiere que le regrese su dinero, €so no nos conviene por-
que yo me veo en la necesidad de regresdrselo, por eso generalmente —
siempre le preguntamos ol visitante qué no le gusto, para ya no come-
ter el mismo error. Pero gracias a Dios hasta la Techa no hemos teni
do ninguna gqueja, ni por parte del turismo, ni por ninguna dependen-

cia... "176.

Esas eran las palabras del Sr. Alfredo cuando un nifio se le acercd y le

- Jefe ya estd lista la lancha -

- Estd bien Agustin, ahora vamos. Sefiorita acompéfieme por favor -~ Ale-
Jandra se levanté entusiasmada, su rostro reflejaba una mezcla de ale
gria y miedo, de emocién y angustia.

- S{ seflor, muchachos aqui me esperen.

- Si, Ale, ten mucho cuidado - Sugirid Milagros.

Héctor y Milagros se quedaron en la palapa mientras Alejandra y Alfredo

iban al paracaidas.

se

La fantéstica experiencia comenzf6 desde el instante mismo en que le coloca-
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ron el chaleco salvavidas y las cuerdas del paracalidas a Alejandra, quien un tan-
to asustada dijo:
- Mejor ya no, ya me did miedo -
- "...No se preocupe mi reina, no le va a pasar nada, aquf queremos a -
las reinas y las cuidamos muchisimo, ;cémo cree que le vamos a causar

W71

dafio?,.. Manifestd afectuosamente el chico gue le estaba suje-

tando las cuerdas,

Estd bien, que sea 1o que Dios quiera - Menciond la colombiana ya més

animada.

El paracafdas se elevd y Alejandra se veia en lo mids alto, uapenas si se al-
canzaban a distinguir sus bellos racgos, as{ pasaron los minutos de recorrido por

las bahias hasta que la bajaron.

El rostro de la chica reflejaba la emocidn de lo vivido por primera vez.
- ¢Cémo le fue sefiorita, verdad que si le gusto mucho?, ya ve que no le
pasbé nada - preguntd el joven que le ayudaba a quitarse el chaleco.

- S{ tienes razdn, fue algo fantéstico, y me gustd mucho, gracias por -
todo - Esas fue:;h las prineras palabras de la colombiena después de

vivir una de las mas bonitas experiencias.

Héctor y Milagros llegaron hosta donde estaba Alejandra,

- Qué tal Ale, (Cémo estuvo?, dime qué se siente-~ preguntd un tanto de—
sesperada Milegros.

- Es algo que no podria explicarte, pero la verdad me gustd mucho- afir
mé satisfecha Alejandra.

- Si, todos opinan lo mismo - Menciond Héctor - Pero creo que es hors —
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de ir a pagarle al encargado del servicio de los paracafdas para des-
pués comer, ¢no creen? - Sugirié el joven,

- Claro, vamos - Respondié Alejandra.

Los tres se fueron con el Sr. Alfredo Marioc Rodriguez para pagarle, pero ~--
sin embargo, éste fue tan amable con ellos que no les cobrd nada, sino por el con
trario, los invitd a que regresaran nuevamente y les hizo saber que en él siempre

iban a encontrar un amigo.

Alejandra y Milagros pidieron a Héctor que las acompafiara a comer, éste -—-
aceptd con gusto.
- ¢(Qué les parece sf vamos a comer a “La Langosta Loca®? - Sugirid Héc-
tor.
- Como td quieras, aqui eres el anfitridén y por esta vez tG decides —

Contestd Milagros.

Ya en el restaurante el mesero les entregd la carta y cada una pidid lo que
mids agradd a su paladar. Entre camarones al ajillo, ostiones a la rokefeler, pes
cado frito, langesta y heladas cervezas transcurrid aguella rica comida.

~ Qué opinan de la comidn chicas -~ Preguntdé Héctor.

- La veédad a mi toda clase de mariscos me encantan y estos estén exqui

sitos - Manifestd Milagros.

~ A mi también me gustan mucho, ademds "...elservicio estad muy bien..ﬂlw{

- Expresé Alejandra.

- Pues realmente si, el servicio es muy bueno, por eso decidi traerlas

aquf, yo conozco personalmente al gerente del restaurante y &l me ha

contado ¢6mo manejan este negocio para que todo salga bien -
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- De verdad Héctor, a ver dime, ;Cudl es el grado de estudios del ge--
rente?- preguntd interesada Alejandra.

~ Mira é1 ",...s8lo estudié la secundarla..."179, pero como empezd desde
abajo, es decir “...primero fue garrotero, después mesero y luego ca-
pitén, y as{ fue escalando puestos hasta llegar a gerente, sabe todo
el movimiento del restaurante, ademfis quiero gue sepan que habla fran
cés e inglés..."xao.

- Qué interesante, pero dime Héctor ¢cudl es la funcidén de un gerente?
~ Interrogd Milagros.

",..El trata de que todo esté bien, realiza los pedidos de langosta,

mariscos y abarrotes, ademds revisa que el personal se desempeiie ade
cuadamente, o sea hace 1o necesario para que el turista esté satisfe
cho con el servicio..."lsl.

- ¢Qué tan profundo o distante es el contacto que el gerente tiene con

el piblico - Volvié a interrogar Milagros.

"...Contacto directo casi no hay; pues para eso estdn los capitenes

de mesero, pero si estd al pendiente de que se dé bien el servicio.

(No sabes si los empleados de aqui reciben alguna capacitacién por -
parte de la empresa - Cuestiond Alejandra.
Yo tengo entendido que "“...s{, cada afio reciben sus cursos de inglés,

francés y baile..."laa. "...porque para su informacidén este restau--

rante cuenta con un show de meseros, el cual es renovado anualmente —

para hacer mis atractivo el lugar..."lad.

Qué interesante, pero dime ;cudl es la aportacién del restaurante co-
mo empresa, para atraer el mayor nimero de turistas en beneficio del

puerto?.
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",..Ellos cuentan con una asociacidn llamada Canirrat, la cual se de-
dice a hacer todo tipo de publicidad para el puerto de Acapulco, ade-
més brindan un buen servicio, y ofrecen una alta calidad en la alimen

tacién, pues consideran que eso es primordial..."las.

“...también tie
nen promotores que van a la playa para promocionar el restaurante, -~
aunado a ésto, trabajan con agencias de viajes profesionales que les
mandan grupos...“lae.

Oye Héctor y iqué personas vienen mis, las nacionales o las extranje-
ras? — pregunté Alejandra.

Aquf hay mas extranjeros, ya que sdlo un 10% son mexicaﬁos..."ls7.

Y ¢cudl crees que le conviene més al restaurante?

Mira Milagros "...yo pienso gque al restaurante el extranjero, y al me
sero el nacional..."188

Existe alguna diferencia en el trato que se le da a une persona ex—-—
tranjera que a una mexicana - pregunté la colombiana.

*...Actualmente ya no, ya se les trata igual, pues tanto los mexica-
nos como los extranjeros son espléndidos, pero anteriormente si, hace
como B aflos ge le discriminaba mucho al "Chilango"..."leg. Y hablando -
de turismo qué importancia crees que tenga éste para el crecimiento -
de la economia mexicana - Interrogd Milagros.

"...En primer lugar les diré que para Acapuleco es esencial porgue vi-
vimos de €1, y para México considero que representa un 80%..."190.
cComo crees que afectd la guerra del Pérsico a la actividad turistiz
ca? - Preguntd la espaRola.

"...Te voy a ser sincero, yo creo que mis que nada a Acapulco le esta-

ba af'ectando el trato que se le daba al turismo extranjero, ya que —-

los vendedores ambulantes desde que el visitante llegaba al aeropuer-
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to lo asaltaba con tantos productos, y luego los taxis que cobraban

mucho, pero al parecer eso se acabd en beneficio del puerto...”lgl.

"...con respecto a la guerra, considero que perjudicé a nivel mun--

dial, pero esperamos que ahora que termind, la afluencia turistica -
vaya subiendo y estoy seguro de que asi va a ser, pues a la siguien-
te semana de su término subid el volumen de gente, como mexicanos, -
canadienses, norteamericanos, y dia a dia va mejorando..."lgz.

- Yo creo que tienes razén, con el fin de la guerra todo va a ser mejor

y no solo aqui, sino en el mundo entero - dijo sinceramente Milagros.

Entre pregunta y pregunta la comida llegd a su término por lo que Héctor —-
llevé a las chicas a su hotel, ellas se despidieron de su nuevo amigo, no sin an-
tes intercambiar sus respectivas direcciones y quedar de acuerdo que Héctor les -

enviaria a cada una de ellas un juego de fotografias.

Ya en el hotel Alejandra y Milagros tomaron un rico bafic y se fueron a des-

cansar.,

A la mafiana siguiente el sol parecia estar vestido con sus mejores galas, -

pues mostraba todo su esplendor y calidez.

Alejandra y Milagros despertaron de muy buen humor, por lo que después de -

un répido bafio y un ligero desayuno se fueron a la alberca del hotel.

- Y“...Qué bonito estd este hotel verdad Alejandra..."lga.

4
- "S{, es muy cémodo y limpio, a mi me gusta mucho...“19 .
- Tienes razdén Milagros "...les personas que se encargan de ntendernos

estén capacitadas adecuadamente, gno crees?..."lgs.
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Claro que sf, “,,.la verdad yo volveria a hospedarme en este hoteli.."
Yo también "...aungue no puedo decir gque el precio sea muy bajo, pero

tampoco alto, o sea, que esta mis o menos..."197.

Las chicas conversaben animadamente cuande fueron interrumpidas por un

atractivo joven.

¢Realmente tienen ese concepto acerca del hotel sefioritas? -

Nuestras amigas contestaron de inmedato.

Sf joven, para nosotras estid muy bien, ¢por qué? - Interrogé Milagros.
Es que yo tengo otra opinidn sobre todo el servicio, pues para m{f -—-
",..el hotel estéd muy bien, pero el servicio si deja algo que desear;
ya que por ejemplo cuando llamo & losencargados del servicic se tar-
dan bastante..."lga.

Pues que raro, porque a nosotras nos han atendido de maravilla - Afip
mé Alejandra.

Tal vez seré porque son extranjeras y como yo Soy mexicano no 1o ha--
cen igual "...yo creo que necesito heblarles en inglés y quizé asi me
puedan dar otro servicio..."lgg.

Entonces usted cree que hay un trato distinto entre extranjeros y na—
cionales - Cuestiond Milagros.

",..8f, definitivamente si, solamente que sea uno de un nivel muy al-

200

to le pueden dar un trato igual que al extranjero..." ., aungue les

voy a decir que "...les personas con las que uno trata si estin bien
capacitadas..."2°1 pero, sin embargo, "...no nos dan un tato igual, -

incluso ayer en el restaurante los meseros se comportaron muy déspoe-—

tas, yo creo que es porque nos ven que somos mexicanos, y como aqui -

196
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se ve mucha gente extranjera ellos les dan preferencia, no es que no-
sotros deseemos que se desvivan por uno, pero si que sean m&s ama-—-

bles... w202,

Los tres turistas continuaron su charla y después de unos minutos el mexica

no se fue, dejando solas a las chicas.

(Qué te parece Milagros ? - Preguntd Alejandra. - Hunca imaginé que -

se dieran casos como el que nos contd el chice mexicano -

La verdad yo tampoco Ale, pero creo que eso estéd muy mal -

Claro que estd mal, y tengo mucha curiosidad por saber cudl es la pre
paracidn del perente del hotel, para ver si podemos deducir a qué se

debe esta situacién - Manifestd seriamente Alejandra.

Pero no podemos Ale, pues hoy tenemos la cita con Ignacio para ir a -

Puerto Marquéz -

No importa por esta vez no vamos a ir, ojald y &1 nos disculpe, pero
8 mi me interess mucho este caso - Afirmé enérgicamente la colombia-

na.

Esté bien vamos con el gerente - Aceptd de mala gana la espafiola.

Y diciendo y haciendo, las turistas buscaron al gerente y rapidamente ini--
ciaron la charla.
~ Buenos dias sefior - Saludaron amablemente las chicas.
- Buenos dias sefioritas, les puedo servir en algo - Pregunté aristosa-
mente el gerente.
~ Bueno, unicamente deseamos verlo para hacerle algunas preguntas sin -

importancia.
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~ Pregunten lo que gusten, aqui yo estoy para servirles -

Alejandra fue la primera en cuesticnar al gerente, sabfa que con aquellas -
preguntas lo iba a sorprender pero ain as{ inicidé el interrogatorio.

- Disculpe sefior, ;qué grado de estudios tiene? -

El gerente efectivamente se desconcertd mucho ante aquella pregunta, pero -
sin embargo, respondid a ella, pues para é1 lo mas importante era darle gusto al
cliente . Llas siguientes preguntas también lo sorprendieron, pero ain asi conteg
té a todas y cada una.

- "...A nivel universitario estudié la carrera de ingenierfa, y mis tar

de la de hotelex‘:[a..."zo3 -
~ ¢Y¥ qué requsitos le pidieron para poder acupar el puesto de gerente?—
Interrogé Milagros, quien también empezaba a interesarse en el tema.
"...los indispensables, sobre todo experiencia, de la cual yo tengo -

mucha, pues cuento con 32 afios dentro de la pro!‘esfén...“zoa -

¢Serfa tan amable de explicarme cudl es la funcidn de un gerente de —

hotel? - Sugirié Alejandra.

Como no sefiorita, mire "...el gerente desempefia varias funciones, en

primer lugar la atencidén a los huéspedes y el cuidado de la operacién
y control de la misma..."zos.

- Pero usted no tiene mucho contacto con los huéspedes ¢o 5f? -~ Interro
g6 la espailola.

~ ",...Realmente no tenemos contacto directo, porque no estamos al fren-
te, pero cuando se requiere nuestra presencla estamos ah{ hasta el -

fondo... "206-

¢Cudl considera usted que es la aportacién del hotel como empresa pa-



162

ra atraer al mayor nimero de turistas en beneficio del puerto?- Cues-
tioné la colombiana.

lHosotros nos encergamos de llevar a cabo “...constantes promociones,
pertenecermos a varias organizaciones y tenemos un programa de viajes
de promocidn y venta, gque se real;:a todo el afio, ya gue contamos --—
eon un eguipo especializado que refuerza al departarmento de ventas, y
esto se progrema & nivel nacional e inte—rna:ional..."207 - Regpondid
orgulleso €l gerente.

¥ hablando de usted ; me podria indicar qué hace para aumentar el ni-
mero de huéspedes ? - Preguntd un tanto severa Alejandra.

*...Yo muevo todos les contactos habjdos, y los que no les invento, -
pero la meta (~; tener sierpre una alta ve—nta..."eoB.

Con respecto a la calidad de servicio que se brinda agui ¢ les emplea
dos reciben algin curso de capacitacidén para rejorar el servicio 7 -
Interrogd Kilagros, quien se iba adentrando cada vez més en la char-
la.

Por su puesto, "“,..sguf periddicanente se imparten curscs por parte -
de los jefes de drea y por algunas instituciones gue nos dan el apoyo,
precisamente maflana nos dan un cursoc de primercs auxilios por 5 -~
dias.. ."209 -

JUsted tarbién acude a ese tipo de cursos? - Cuestiond la colombiana
como tratando de llegar 2l neecllo del asunto.

"...la capacitacidén es 2 nivel general, sienpre tomumcs parte sctiva,
a veces como instructores y otras como integrantes del grupo..."zm.
Como sabemos dia a dfa el mundo va carbjando y la gente quiere algo -
nueve y mejor, ;se integran al hotel periddicanente alguna novedad -

para hacerlo més atractivo - Preguntd Milagros.
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v, ,.Claro que s{, esto es como cualquier otra profesién, siempre hay

gue estar inventando algo, trayendo algo nuevo, adaptando todo lo que
se requiere, 1o que se pesque por alli y por alls; todo esto en bene-
ficio de los huéspedes, y sobre tode para capturar el mayor ingreso -
para le empresu..."z11 -

¥ hablando de huéspedes ~cudles vienen més al hotel, los nacionales o
lcs internacionales? - Cuestiond Alejandra.

Bueno "...eso depende de la estacidén, si es la temporada alta de in--
vierno es un 70% de extranjeros y en verano 70% son mex&canos..."212 -
&Cudl les conviepe mis ? - Volvid a preguntar la colosbiana.

"...El naciocnal, afcrtunzdamente todas las asociaciones lo hemos nota
do, es decir, se ha ccmprobado‘ que €l turiswmo nacional es mucho mejor

cliente para el hotel, para el restaurante y para el bar, gasta mucho

y exige mencs...”213 -

Existe alguna diferencia entre el trato que se le da a uno y a otro -
Freguntd Milagros.

"...Por supuesto quec no, la politica de nosotros es dar el mismo tra-
to a todos, dependiendo de lo que dije antes, el extranjero exipge més,
perec no por esc se le da més, se les brindan las mignas stencigme—

214

nes.. ~ bijo categdricamente el gerente.

Hzblando un poguito de la guerra que en cdias pasados vivirmos (cdmo -~
cree que le afectd al hotel? - Interrogd Alejlandra trastande de dejar
a un lado la calidad de los servicios turisticos.

"...Considero que nos afectd completamente, pues se nos csyd toda la

cperacidén de invierno de todas las zgencias rayoristas que teniamos;

su preoduccién fue de 2 a 3 % nada més, pero ahora estiames esperando -

la rekceidn nstural de toda la gente, es decir, deseamos que los que
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estaban alld y los que cancelaron su reservacién vengan dentro de un

mes. . ."215 -

Alejandra se quedd pensativa por algunos instantes, después de aquella se-—
rie de respuestas habia llegado a 1la conclusién de que el desempefio del trabajo
de gerente era correcto y por lo tanto no era el causante del mal gervicio que ha
bia recibido aguel joven mexicano. Por lo gque decidid darle las gracias al sefior
y retirarse.

~ Esperemos que asf sea, y si nos disculpa ya nos retiramos, pero de an

temano le agradecemos mucho su atencién. -

- No tienen nada que agradecer sefioritas, nosotros estamos para servir-

les, y por favor si necesitan algo méds no duden en solicitarlo - Dijo
cortesmente el gerente, quien sin darse cuenta hzbia pasado un agrada

ble momento con aqguellas chicas.

Las turistas se despidieron amablemente y salieron hacia el loby del ho
tel, ya en éste los comentarios fueron los siguientes:

- ¢Qué te parece Milagros yo creo que el problema no estd en el desarro
1lo del trabajo\ael gerente, pues de ecuerdo £on sus respuestas €l -
realiza perfectamenie su labor - Afirmé reflexiva hlejandra,

~ Estoy de acuerdo contigo Ale, pero no entiendo por qué le das tanta -
importancia a este asunto, si en realidad a nosotras nos han tratado
muy bien, ademds :ya viste la hora que es?, son las 3 de la tarde y -~

ya no podemos ir a Puerto Marquéz - Dijo un tanto melesta Milagros.

Tienes razén Milagros y perdéname, pero es que a mi las injusticias -

me enferman y no las scporto, y con respecto al paseo, espero que Ig

nacio nos disculpe, porgque ya es muy tarde. (Qué te parece si mejor —
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comemos algo en el hotel y luego me acompafias a la Procuraduria del

Turista para ver cémo andan las cosas por alld - Sugirid interesada -
la colombiana, ya que de esta manera, cumplia con uno de los objeti--
vos de su v!ajé‘af investigar ante las autoridades el desarrollo tu-

ristico mexicano.

Milagros se quedé seria durante unos instantes, pero luego reacciond y deci
dié acompafiar a su amiga a la Procuraduria, después de todo el recorrido por Puer
to Marquéz ya se habfa arruinado y como en unas horas mis saldria el avién para -
sus respectivos paises, lo mejor era complacer a su amiga para pasar contentas —--
sus Ultimas horas.,

- Estd bien amiga, como ti digas - Contestd un poco sonriente Milagros,

Las chicas comieron algo ligero en el restaurante del hotel y después de -
averiguar la direccién de la Procuraduria del Turista y la forma de llegar partie

ron hacia alléa.

En la Procuradurfa, Alejandrapidié hablar con la encargada del organismo, -
sin embargo ccmo esta no se cncontraba ain, las turistas decidieron esperarla, Al
término de dos horas la Licenciada llegd y de inmediato las atendid.

- Buenas tardes sefloritas, soy la Licenciada Maria Elena de la Yata Lé-

° pez, procuradora de turistas, y me informaron que desean hablar conmi

go, diganme en qué puedo servirles -

Alejandra se desconcerté por algunos instantes, pues no sabia como iniciar
aquella conversacién, pues en realidad ella no tenfa ninguna queja que hacer, Mi-

lagros se dié cuenta de ello e intervino ripidamente para sacar a su amiga del
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aprieto,
— Mi amiga y yo estamos realizando un trabajo sobre servicios turisti--—
cos y para ello necesitamos hacerle una serie de preguntas, gseria -

usted tan amable de responderlas? -

La colombiana mird a Milagros de una manera especial, sin duda alguna con
ella le daba las gracias por sacarla del apuro y la felicitaba por su buena imagi
nacién.

- Claro pregunten, pero que sea rapido, pues tengo mucho trabajo - Con-

testé un tanto cortante la Licenciada.

¥ilagros fue la iniciadora del cuestionario.

- ¢Cuédnto tiempo lleva en el puesto de procuradora? -

~ "...Unicamente 2 semanas.. "216.
- & Cémo obtuvo el cargo ? -
- "...Por decisién del gobernador..."217— Respondié orgullesa la procu-

radora.

Alejandra,un poco mds repuesta decidid intervenir en la charla.

- ¢Cudl es su funcién dentro de esta institucién? -

- "... Yo tengo la facultad de orientar, asistir, atender, coordinar y
conciliar a los turistas con los servidores piblicos y déjenme decir-
les que desde que asumi el cargo y hasta la fecha he logrado alguncs
avances, entre ellos la ampliacidn del horario de servicio durante —-—
los fines de semana y la rehsbilitacidn de los recursos de "Pie de la

C,‘l.uasta"..."z18 - Respondid secamente la Licenciada.
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tratd de tranquilizarse y contindo con su interrogatorio.
- ¢Qué se estd haciendo para lograr una mayor evolucién turistica? -
- "“...Se esté@n tomando medidas correctivas en aguellas zonas de conflic
to, es decir, se trata de eliminar a los vendedores ambulantes, la —-
contaminacién ambiental, ademds se brinda mayor seguridad al turismo

."219 - Contestd la licenciada,

y se ofrece el servicio de Locatel..

— ¢ Tienen alguneos planes y programas para elevar la calidad de los ser
vicios y atractives turisticos, y de esta forma atraer el mayor nime-
ro de visitantes? - Cuestioné Milagros.

-~ ",,.Bueno pues realmente si, se estd trabajando en un proyecto llama-
do ‘'Acapulco Diamante', pero no les puedo dar mas detalles, solamente
les diré que se trata de una rehabilitacién total de las zonas turis-
ticas; se pretende crear un Acapulco planeado y programado, en donde

se eliminen todos los problemas..."zzo.

Alejandra experimentd gran rebia por la actitud que habfa tomado la Licen-
ciada y sintié que la sangre le hervia por las venas, Milagros lo noté inmediata-—
mente por lo que volted a verla y con la mirada le indicdé que se tranquilizara, -
por ello la espafiola continlo con la charla.

- A su juicio (culles son las ventajas y desventajns que los visitantes

encuentran en una playa como Acapulco? -

- "“,..Ventajas todas, y en cuanto a las desventajas considero que son -

minimas, tal vez vendedores ambulant_es..."zzl. - Contestd soberbiamen
te la mujer.

- En ceptacidn de turismo (en qué lugar se encuentra Acapulco, con res-

pecto & las demis palyas mexicanas? ~Interrogd Milagros.
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- "...Dentro de los 3 primeros lugares..." - Afirmd segura la Lic. -

JUsted qué opina de la calidad de los servicios turisticos mexicenos?

- Pregunté Alejandra un poco més tranquila,

-

Es muy alta, creo que tenemos el nimero 1 en calidad, es decir, -
223

que es muy buena.,.'"

A su juicio, ¢ cudl es la importancia del turismo para el crecimien-

to y desarrollo de la econom{a mexicana? - Cuestiond la espafiola.

- “,..Es vital, totalmente vital, el turismo representa un gran poten-

cial para nuestro pafs.. w22a

- Indicd segura la entrevistada.

Y hablando un poco mas de la funcidén que desempefla este organismo, «

¢cudl es el promedio de quejas que reciben mensualmente? - Preguntd

un tanto maliciosa Alejandra.

-~ ",..Mire, todo depende de la época, pero en general es mSnimu..."zzS—
Contesté un tante més amable la Licenciada.

- ¢ Y cudl es el problema que mds se reporta ? ~ Volvié a interrogar
la colombiana,

-~ "...La insatisfaccidn de servicios, malos tratos y cobro excesivo, -

w126 _ 2

pero aqui conciliamos esos problemas en un 9.28%... Afirmé la -

procuradora.

¢ Me podria indicar quién reporta més quejas, los turistas nacionales
o los extranjeros? - Interrogd Milagros, gquien al parecer durante to-
da la charla fue la mis tranquila de les tres,

22

-~ "..,El turista nacional es el mis latoso,..." 7 _ Dijo un tanto fasti

diada la Licenciada.

La situacidn era cada vez mds tensa por lo que nuestras amigas decidieron -

terminar con aquella entrevista y sin més le dieron las grancias a su interlocuto
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ra y se marcharon.

Alejandra y Milagros se dirigieron al hotel y durante el camino hacia éste
ninguna de las dos mencioné palabre alguna, 2l parecer ambas se encontraban bas--
tante cansadas.

Ya en el hotel las turistas se dieron un bafio y después de una pequefia sies
ta bajaron a cenar, durante ésta la plética fue mAs animada.

- ¢Qué te parecid lo actitud de 1a Licenciada, Ale? -

~ Estuvo de lo peor, se siente mucho y ademds me cayd mal, - Respondid

un tanto enojada Alejandra. - A propdsito, no te he dado las gracias
por sacarme del apuro, qué buena idea tuviste ron eso de inventar que
estébamos haciendo un trabajo sobre servicios turisticos -~ Agregé son
riendo la colombiana.

- La verdad hasta yo misma me asombré, no sé ni c¢émo se me ocurrié, pe-

ro como te vi tan desconcertada dije lo primero que se me vino a la -

mente —

Ambas sonriercn y al parecer todo habias vuelto a la normalidad.

- Pero te fijaste que ella nos dijo que las quejas eran minimas, y du-
rante el tiempo que estuvimos esperando llegaron como 3 parejas de tu
ristas & hacer alguna reclamacidén - Comenté Milagros.

- 81, tienes razdn, en tan solo dos horas llegaron seis personas, pero
en fin comprendo que ese es problema de ellos y no mio por lo que te
pido que olvidemos el tema por favor - Dijo mds tranquila la colombig
na.

- Por fin entendiste Ale, no sé por qué te pusiste asi. Con respecto a



nosetras "...creoc que todos se han portado muy bien y para mf la cali -
dad de los servicios turisticos en peneral es muy buena..."228 -
#...l08 precios son los Gnicos que se me hacen un poco caros, mis bien-—

me parece que varien..."ZZQ ¥ en cuanto a la "...informacién turistica-

te podria decir que estd bien..."230 -
- Bueno, pues si, yo también creo que "...las personas gue nos atendieron

cuentan con una adecuada capacitacidn. ."231 ¥y "...pienso que la infor-

macién turistica es buena...“232 -

Los minutos transcurrieron répidamente y sin durse cuenta las chicas esta-
ban a unos minutos de despedirse; sin embargo, antes de hacerlo, Alejandra le —
confié a MIlagros le motivo de sus "vacaciones" en México, el cual era investi-
gar la calidad de los servicios turfsticos mexicanos y entregar su reporte a la
Asociacién de Apencia de Viajes de Colombia, después de esto se miraron fijamen
te y sus rostros reflejaban cierta tristeza, pues junto con el anochecer habia-
llegado el momento de la partida, ya que en un par de horas més, tanto Alejan -
dra como Milagros, retornarfan a sus respectivos pafses sin saber a cliencia -
cierta en que momento de sus vidas volverian a encontrarse,

~

Las dos chicas se diripfan hacisa rumbos diferentes, pero en tcus mentes y -

en sus corazones quedaba la huella de los felices e inolvidables dfas que estu —

vieron en la nacidén mexicana, en donde encontraron amigos, aventuras y diversién.
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La poblacidén mexicana puede sentirse orgullosa de los valiosos dones que ge
nerosamente le ha legadd 1a madre naturaleza: playas, bahfas, puertos, rios, cas
cadas, manantiales, bhosques, ruinas arqueolégicas y grutas entre otros; y de las
hermosas construcciones que el mismo hombre ha creado para su propio biemestar:
hoteles, restaurantes, centros nocturnos, bares, discotheques, parques, etc,; to
dos estos destacados elementos se unen para brinéarnos una de las més atractivas
¥y bellas nacicnes, la cual gracias a sus importantes aiributos puede manifestar-
se como un pueblo turistice que tiene la posibilidad de ofrecer tanto a su gente

como a sus visitantes la oportunidad de disfrutar unas placenteras y emocicnan—w

tes vacaciones. Por todo esto, México es un pafs que en cierta medida se sos--
tiene de las divisas gue trae consigo el turismo, por lo tanto, es conveniente -
conocer qué grado de calidad ofrece en sus servicios y qué nivel de preparacién

tienen las personas prestadoras de los mismos.

Siendo el pueblo mexicano una nacibn constituide por clases sociales, no po
dfa faltar esia division dentro de una actividad tan importante como €l turisnmo,
¥ es asi como encontramos que la calidad de los servicios turisticos mexicanos -
esté dada’por la categoria del lugar (hotel, restourante, etc.}, es decir, gue -
en México terdemos una buena calidad en los servicios turisticos, pero esta va a
depender dircctamente del numero de estrellas que identifican al sitio elegido,
¥ como consecuencia de esto, la preparacidén o profesionazlizacién de las personas
prestadoras de servicios es mas alta en servidores gue laboran en los lugares de
cinco estrellas o gran turismo, pues es en estus empresas ¢n donde les exigen ma
yores aptitudes y cualidades, ademds es alli también en donde ofrecen capacitacidn

extra y constante a sus trabsjadores cen el fin de que esios puedan proporcionar



al visitante un mejor servicio. Si bien es cierto gque en nuestro pafs se brin--
dan excelentes servicios turisticos en lugares de cinco estrellas y gran turisno,
también es verdad que en los sitios de menor categorfa existen algunas deficien-

cias, por que sus empleados cuentan. con una menor preparacién; por lo tanto

e5 necesario gque se piense mds en el desarrollo y la evolucidn turfstica del
pafs y se deje a un lado el establecimiento Qe categorfas para dar paso a una ~-
standarizacidén en la calidad del servicio, y de esta manera proporcionar una ade

cuada estancia a nuestros visitantes.

Cabe sefialar que para poder prestar un scrvicio de primera, ¢l trabajador -
requiere de una buena ensefiznza turistica y ee agui donde encontranos que les me
.

Jjores escuelas para capacitarse profesionalrmente en el compo turistico, son las

~1 licenciatura, pues suc egresados son los

que imparten sus conocimientos a n
que cbtienen los mejores empleos y ocupan la mayorfa de los puestts en los hote-
les y restaurantes de cinco estrellas y gran turismo, yo queellos tienen la capa
cidad para dar un servicio mds eficiente al piblico y con ello elevar la calidad

de los servicios turisticos en México.

For otra parte, encontré que en nuestro pals existe cierta discriminacién -
hacia el turisro nacional, al ofrecerse mayores privilegios a los visitantes ex-

tranjeros, hecho que ensombrese la imzgen de un pueblo sclidario con sus compa--—

triotas puesto gue va en deterioro del nimero de tu

es conveniente que los prestadores turisticos tomen cenciencia de este fenémeno
¥ lo corrijan trindando las migmas atencicnes al turiemo interno gue al externo,

¥ de esta manera, se podré alcanzar una mayor corriente turistica interna.

Es necesario mencionar que a pesar de gue México proporciona buenos servi--—

cies turfsticos, estos no son excelentes, ya que las entrevistas realizadas a -
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los distintos turistas extranjeros nos dejan ver claramente que el servicio que
dan los mexicanos en relacién con el que prestan otros pafses, aln se encuentra
en un rivel inferior, lo gue nos permite concluir gue aln nos felta un mejor gra

do de profesionalizacidn en esta rama.

Por Gltimo, es conveniente dejar claro que la buena calidad en los servi--
cios turisticos rexicanos y la e¢ficiencia y adecuada capacitacién de los presta-~
dores ce los mismos son los aspectos mds importantes que determinan la afluencia
de 1a <voiueién turistica del pafs, ya que la deficicrncia o deterioro en alguno

de ellos produciria una mala inpresidn en los iuristas y un menor placer en los

mismoE para vigitar las regioncs mexicanss. De esta nonera, es neccrario que %o

’ :
das las perscnas invelucradas en el quehacer turistico, ya sea a nivel técnico -
[servidores turfsticos), ofjcial (autoridades gubernamentales y demés sectores -

dzl servicio piblico) o sacial (csmunidad en general) se crcuentre en disposicidr

de brindar todc su esfuerzo y cpoyo para proporcionar a los viajeros una estan--

cia placentera que redunde en beneficio de nuestra superacidn social y crecimijen

to econérico.
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