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INTRODUCCION.

En la économia mexicana fas actividades del sector servicios son muy
importantes por el ingreso y la fuente generadora de empleos que representan.
Uno de ios rubros importantes dentro del sector servicios es el turismo, esta
actividad que en nuestro pais se puede desarrollar gracias a los recursos
naturales, culturales y sociales, que lo hacen atractivo a los turistés de todo el
mundo. Para que esta fuente de divisas continde creciendo, es necesario que se
le proporcione un buen servicio a los turistas nacionales e internacionales que
recorreﬁ el pais disfrutando de sus atractivos turisticos, con personal capacitado,

infraestructura turistica, intercambio de informacién etc.

Ef turismo en el ambito econdmico y social es muy importante por su capacidad
para captar divisas, es una fuente generadora de empleos, contribuye 2l desarfol!o
regional equilibrado, estimruia gran parte de los sectores econdmicos y fortalece la
identidad cuitural. Adicionalmente, los atractivos turisticos representan una
posibilidad de explotacion econdémica que frecuente.mehte se localiza en zonas

aisladas que no tienen otra alternativa de crecimiento econémico.

l.os resuitados de la cuenta Satéiite del turismo de México en 1998 indican gue el
PIB del sector turismo representa el 8.2 % del PIB total y que la dinamica de
creéimiento de esta actividad fue superior a la de la economia en su conjunto. Al
interior, la estructura productiva del sector se encuentra integrada por los

restaurantes, bares y servicios de alojamiento, los cuales generan en conjunto
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35.4% del PIB turistico. Le siguen los servicios de fransporte con 29.4 % y un
conjunto de actividades entre las que destacan las comerciales, artesanaiés y de
recreacion que representan el 35.2 %. Del millén 962 mil empleados turisticos,
28.3 laboran en restaurantes y bares, 17% proporciona servicios de alojamiento, el
15.1 % se ubica en el drea de transporte y el 14.1% se dedica a la produccion de

bienes relacionados con el turismo. { mundo ejecutivo, junio 1999)

La funcién econdmica del transporte consiste en permitir el desplazamiento de las
personas y las mercancias que intervienen en el proceso econdmico; su funcién
éocial radica en permitir' que los individuos tengan acceso a bienes y servicios,
abre posibilidades de acceso al empleo, a la recreacion, al estudio etc., una
sociedad con transporte ineficaz y caro, es una sociedad con una gran desventaja,
porque el fransporte es &l vfncu!o‘ de ofros séctores econbmicos, si este es
incompetente 'gen"era gastos y costos elevados en los otros sectores. Una
adecuada infraestructura de‘ transportes, aerop'uertos,' pueriocs, carreteras y
ferrocarriles que estén de acuerdo con las necesidades del pais, en materia de

capacidad y en nivel de eficiencia lo hacen mas competitivo.

El transporte esta estrechamente vinculado a la actividad turistica, es de gran
relevancia que exista una buena relacion entre estas dos actividades, ya gue si no
se cuenta con la infraestructura necesaria de transporte para el acceso a las

zonas turisticas, esta actividad no se podria llevar a cabo.



También hay que considerar que México es el octavo pais receptor de turistas en
el ambito internacional, mismos que requieren de una atencion adecuada en los
aeropuertos, algunos de los cuales ya son insuficientes como el de la ciudad de

México.

Por otro lado,

"La logistica es un concepto gerencial que viene fortaleciéndoé.e en los
paises desarrollados desde hace treinta afios con resultados excelentes, pues ha
permitido inducir a 'sus empresarios a prepararse adecuadamente para competir
exitosamente en mercados abiertos y de categoria mundial. Las muitinacionales,
que han asumido el liderazgo de comerciar sin diferenciar las fronteras politicaé
que separan a los paises en los que se localizan sus diferentes subsidiarias,
planifican hoy el abastecimiento, la produccién, la comercializacién y distribucién,
a partir de énélisis integrados de costos y manejo muy detallado de los tiempos

que separan los centros de suministros y de demanda." (OCDE, 19897).

Siendo entonces la logistica, una de las estrategias preferidas por las empresas
iideres, para la generacion de ventajas competitivas, se considera interesante

desarrollar fos conceptos propios de la logistica en la presente investigacion.

Después de resaltar la relevancia del sector turismo en a economia nacional , asi‘
como la del transporte en este sector, y la importéncia que tiene la logistica a nivel
mundial como estrategia competitiva, se presenta ei objetivo general de esta
investigacion:

v



Desarrollar los conceptos de la logistica en las empresas de servicios,

especificamente en su relacion con el sector turismo.

Los objetivos especificos son:
« conceptualizar los servicios, la logistica, la logistica de servicios y'
especificar los elementos del sistema turistico;
¢ realizar un analisis estadisticq de los diferentes modos de tranqurte
de pasajeros; y
+ relacionar los conceptos de la logistica de servicios con el sector
turismo, resaltando de manera particular, el papel del transporte en este

sector.

Para cubrir estos objetivos, la tesis se divididé en varios capifulos cuyo contenido

se detalla a continuacion:

En el capitulo uno, se desarrollan dos conceptos importantes: el tema de los
servicios (definicién, clasfﬁcacién, como se comercializan). Ademas se presentan
los principales conceptos de ia logistica empresarial como estrategia competitiva
en empresas productoras de bienes y  servicios, su importancia, sus
componentes, su _responsabitidad al minimizar los tiempos de espera,
administracion de la capacidad del servicio y el correcto manejo - de los canales

de distribucién en las empresas de servicios, se identifica como ésta puede



contribuir a dar un mejor servicio en el transporte de pasajeros del sector turistico

para que sea mas productivo y eficiente.

En el capitulo dos se hace una breve resefia histéﬁca del turismo y los diferentes
modos de transporte de pasajeros en Méxido, se realiza una descripciéh de lo que
es el turjsmo, conceplos, sus componentes, como funciona el sistema turistico, sﬁ
relacién con el transporte y como este sector interviene en la economia del pais
siendo una de las fuentes generadoras de divisas mas importante. Por otro lado,
se hace un anéii_sis de los diferentes modos de transporte de pasajeros resaitando
la importancia que tieneg en el Turismo, se idéntiﬁca la infraestructura de
transportes con que se cuenta y que servicios ofrecen a los turistas tanto
nacionales como infernacionales. Se muestra una serie de tablas de datos
estadisticos que muestran la demanda vy oferta del transporte de pasajeros, su
infraestructura y los porcentajes de uso de los diferentes modos de transporte en
nuestro pais. Ademas de resaltar la estrecha vinculacién que existe entre el

transporte y el turismo.

En el capitulo tres se describe las funciones del transporte en el turismo, ademas
se relaciona la logistica de servicios en este sector, desarrollando los conceptos
de reduccion de tiempos de espera, utilizacion de la capacidad y los canales de
comercializacion en el secior turismo, especificamente en los diferentes modos de

transporte.
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CAPITULG LD LA LOGISTICA ¥ La% EMPRESAS UE SERVICIO
CAPITULO UNO. LA LOGISTICA Y LAS EMPRESAS DE SERVICIO.
1.1 LOS SERVICIOS.

El sector servicios es enormemente grande y variado, el gobierno es un proveedor
importante de servicios; legales, educativos, de salud, militares, empleo,
transportes e informacién. Muchos se ofrecen sin animos de lucro pero otroé
pueden funcionar comercialmente. El sector privado sin animo de lucro tambien
opera en el sector servicios con grupos musicales, -instalaciones vacacionales,
obras de beneficencia. Naturalmente existen también los servicios comerciales y
profesionales ofrecidos por aerolineas, bancos, compaifiias de seguros, hoteles.
Pero implicito en esta amplia serie de llamadas actividades de servicios se

encuentra el gran problema de definir que es realmente un servicio.

1.1.1 DEFINICIONES:

@

Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta o se

suministran con respecio a la venta de bienes” (AMA, 1962),

“, Servicios son aquellas actividades identificables por separado, esenciaimente
intangibles que dan satisfaccién a deseos y que no estan necesariamente ligadas
a la venta de un producto u ofro servicio. Producir un servicio puede o no requerir
el usc de bienes tangibles. Sin embargo, cuando se requiere ese uso, no hay

ninguna transferencia de titulo (propiedad permanente) a estos bienes fangibles". (

STANTON,1984).
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1.1.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS.

Se han sugerido varias caracteristicas para ayudar a distinguir bienes y servicios.

Es la combinacion de estas caracteristicas fa que crea el contexto especifico en

que debe desarrollar sus politicas de mercadeo una organizacién de servicios. Las

caracteristicas mas frecuentemente establecidas de los servicios son:

a)

b)

INTANGIBILIDAD: Los servicios son esencialmente intangibles. Con
frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes
de comprarlos. La intangibilidad es la caraéteristica definitiva que

distingue a los servicios de [0s productos. (sATESON, 1877).

Un servicio no se puede tocar.

La estandarizacion precisa es dificil.

No hay ninguna transferencia de propiedad.

Produccion y consumao son inseparables.

No existe ningan inventario del servicio.

Las funciones de los intermediarios son diferentes.

Fl consumidor es parte del proceso de produccion, y el sistema de
entrega de modo que en el mercado la localizacion y las operaciones en
sitios mdltiples son comunes.

INSEPARABILIDAD: Con frecuencia, los servicios no se pueden
separar de la persona de! vendedor. Una consecuencia de esto es que
la creacion ¢ realizacion del servicic puede ocurrir al mismo tiempo

como consumo de él parcial o total. Los bienes son producidos,
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vendidos y consumidos mientras que los servicios se venden y luego se

producen y se consumen.

HETEROGENEIDAD: Con frecuencia es dificil lograr estandarizacién
de produccidén en los servicios. Sin  embargo, se pueden utilizar
sistemas estandar, por ejemplo ménejar una reserva de vuelo. Cada
unidad de servicio puede ser diferente de otras unidades. Las
operaciones de franquicias de restaurantes tratan de asegurar un
patrén de conformidad, pero finalmente es dificil aségurar el mismo nivel

de produccion desde el punto de vista de la calidad.

CARACTER PERECEDERO: Los servicios son susceptibles de perecer
y no se pueden almacenar, los servicios libres en una gira o en un
cuarto de hotel representan capacidad perdida para siempre. Por otra
parte, para algunos servicios hay una darﬁanéa fluctuante que puede
agravar la caracteristica de ser perecederos. Las decisiones claves se

deben tomar sobre qué maxime nivel de capacidad debe estar

-disponible para salir adelante a las oleadas de demanda antes que se

afecten los niveles de servicios. Hay que prestar atencion a las épocas
de bajos niveles de uso, respecto a si la capacidad de reserva debe
permanecer inactiva o0 si se deben adoptar politicas de corto
plazo{promociones, precios especiales etc) para equilibrar las
fluctuaciones de demanda, alguno ejemplos se rﬁencionan a

continuacion en el cuadro 1.1.:
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Cuadro 1.1
MPLOS DE CIES PARA EQUILIBRAR LA DEMANDA

Teléfonos Tarifas nocturnas y de fin de semana.
Entretenimiento Especiales de matinée
(cine). :

FUENTE : (COWELL,19889)

e) PROPIEDAD: La falta de propiedad es una diferencia basica entre una
industria de servicios y una industria de productos porque un cliente solo
puede tener acceso a utilizar una facilidad por ejemplo un cuarto de
hotel, tarjeta de crédito etc. el pago se hace por el uso o alquiler de

elementos. (COWELL, 1989)

Caracteristicas diferenciales entre mercadeo de bienes y servicios:

¢ Los servicios no se pueden aimacenar.

* Los canales de distribucion para servicios son cortos.

+ Carecen de la proteccion de la patente.

+ Los patrones no pueden ser precisos en los servicios debido a la ausencia
de produccioén masiva.

o 1os servicios carecen del uso de empaque.

* Los conceptos econémicos de oferta y demanda son dificiles de aplicar a
los servicios debido a su caracteristica de intangibles , el simbolismo se
deriva mas bien de la actuacién que de la posesion.
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1.1.3 CLASIFICACIONES DE LOS SERVICIOS.

La falta de una definicion ampliamente aceptada de los servicios no ha impedido el
desarrolio de una amplia variedad de sistemas que tratan de clasificar los
servicios. Sin embargo, muchos de los sistemas de clasificacién sugeridos
provienen de los utilizados para mercadear bienes. Las fres maneras frecuentes

de clasificar los servicios se ven en la cuadro 1.2.

Un método cofm’m es el de la base reiacibnada con el vendedor, de esta

manera las organizaciones de mercadeo de sérvicios se pueden clasificar segln
si son “privadas o publicas” y dentro de éada agrupacién si son motivadas por las
utilidades o son sin animo de lucro. La fungién realizada por la organizacién
también se puede utilizar como base de clasificacion. Por gjemplo, las
organizaciones pueden realizar funciones educativas,r de salud, de seguros o

financieras.

La fuente de ingresos también se puede utilizar como una base de clasificacion.
las organizaciones de mercadeo de servicios pueden derivar sus ingresos de

impuestos, del mercado o de una combinacién de recursos.

Las bases relacionadas con el comprador incluyen el tipo de mercado, si es de
consumo © industrial, la forma en que se compra el servicio, si es servicio de
comodidad, de comercio, de especialidad. Obviamente no hay ninguna
clasificacion para un servicio particular, diferentes clientes pueden ver el mismo

servicio en diferentes formas al mismo tiempo. De esta manera, un conductor
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cansado puede escoger de paso un hotel al azar porque es oportuno. Otros

vigjeros puede haber estudiado folletos locales de turismo, haber obtenido

recomendaciones de amigos y haber llamado por teléfono para solicitar una

reservacion.

Cuadro 1.2

TESIS CON
FAELA PE GRzGEN

EJEMPLOS DE ALGUNAS FORMAS ACTUALES DE CLASIFICAR SERVICIOS

Tipo de mercado
Mercado industrial

gubernamental
Mercado agricola.

Servicio uniforme.

Servicio centrado en

Forma en que se compra el
servicio. .

Mercado de consumo  Servicio de comodidad
Servicio comercial.

Mercado Servicio de especialidad
Servicio no solicitado.

Motivos.

Instrumentales, es decir

medios para un fin
expresivo, es decir un
fin por si solo.

‘el Servicio de contacto

Servicio ordenado hombre. alto.
Servicio centrado en la Servicio de contacto
maquina. bajo.

FUENTE: COWELL DONALD W, 1989.

- 1.1.4 ELEMENTOS DEL SERVICIO.

Los elementos del servicio son el conjunto particular de tangibles e intangibles

que componen el servicio. Los gerentes de servicio afrontan dos probiemas

particulares al definir la composicién de una oferta de servicio. Primero esta la

dificultad de explicar claramente todos los elementos que podrian conformar una
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oferta de servicio. Generalmente es mas facil expresar los elementos tangibles
que los intangibles. En segundo lugar se presenta la dificultad de determinar el
conjunto particular de elementos que la organizacién del servicio utilizara

reaimente en la oferta del servicio. (COWELL, 1989)

Otro probiema es que en la practica algunos de los elementos que forman
una oferta de servicios en realidad no son suministrados por quien lo realiza, La
| gerencia y el mercadeo de servicios se refieren en gran parte al manejo de
elementos tangibles e intangibles de la oferta de servicio. La gerencia tiene que
tratar de controlar los elementos tangibles e intangibles que forman ia ofeﬂé de
servicio para asegurar que estan de acuerdo con las normas estabfecidas. Por
ejemplo, la limpieza de un hotel o las porciones de comida gue se sirven en un
restaurante son elementos controlables de un servicio. Igualmente es la atencion
prestada por la azafata a los pasajeros o la rapidez con que se contestan los

teléfonos en una sucursal de alquiler de carros.

Pero algunos elementos de una oferia de servicios son menos controlables. La
gerencia puede asegurar que todos los huéspedes que se inscriben en la
recepcion de un hotel reciban el debido saludo de la recepcionista pero, existe
menos control sobre la efusividad del saludo. Por ejemplo, una compaiiia de
autobuses de turismo puede asegurar que una excursion de vacaciones se realice
como si fuera un grupo {por ejemplo, separando los fumadores de los no
fumadores cuando asi lo deseen). Pero en la practica hay elementos de la oferta
que se escapan al control de la gerencia y que no siempre se puede preveer,

8
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algunos pueden ser convenientes (por ejemplo, huéspedes de la misma
mentalidad que comparten el mismo hotel, otros no pueden ser convenientes (por
ejemplo, huéspedes ruidosos que ocupan una habitacidn e interrumpen el

descanso de otros huéspedes).
1.1.5 NIVELES DE SERVICIO.

Los usuarios de servicios pueden tener expectativas de los elementos de servicio
que van a obtener y la forma de esos elementos, especialmente cuando se trata
de compras repetidas. También esperan cierto nivel del servicio, en términos muy
gehera!es, el nivel de servicio se refiere a los juicios emitidos por los consumidores
y usuérios sobre la calidad de los beneficios que reciben y la cantidad de estos
beneficios. (cOwELL, 1989)Estas dos dimensiones de calidad y cantidad del éérvicio

se ven mas adelante

La calidad del servicio es de importancia fundamental en el disefio de un producto
de servicio. Mas que por cualquier otro factor, las organizaciones de servicios se
juzgan por la calidad de servicio suministrado. De modo que las decisiones

basicas de mercadeo se deben tomar sobre la calidad del servicio porque:

La calidad influye tanto en el volumen de demanda de un servicio como en quien

hace esa demanda.
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La calidad sera una herramienta importante de posicionamiento en relacién con

otros competidores en el mercado.

La cantidad de servicio esta estrechamente ligada a la calidad de servicio, las

decisiones que se requieren en cuanto a la cantidad de servicio se relaciona con:

El volumen de servicio entregado; la oportunidad del servicio entregado v el flujo

de servicios enfregado en un producto de servicio,

De esta manera el camarero de un restaurante puede, sobre dimensiones de
calidad de discrecion, propiedad y sensibilidad ofrecer un servicio de nivel
correcto de calidad. Sin embargo puede encontrarse deficiente desde el punto de

vista de la cantidad de atencién que presta y de su oportunidad.

Solo el cliente puede apreciar la calidad del servicio, por que la calidad como la
belleza esta en los ojos del observador, el cliente percibe el servicio bajo' sus
propias condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa 0 no, por una razén o

razones que ellos mismos determinan, y punto no hay debate ni discusion.

{LEONARD, 1989)
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1.1.6 LA GENTE Y LOS SERVICIOS.

El personal de servicio esta compuesto por aquellas personas que prestan los
servicios de una organizacién a los clientes. El personal de servicios es importante
en todas las organizaciones,' peroc es especialmente importante en aquellas
circunstancias en que, no existiendo las pistas de los servicios tangibles, el cliente
se forma la impresién de la empresa con base al comportamiento y actitudes de

~ su personal.

E! personal de servicio incluye: conductores de autobuses, empleados de bancos,
recepcionistas en hoteles o de compaiiias de alquiler de carros, guardias de

seguridad, telefonistas, personal de reparaciones, efc.

Esta gente puede desemperfiar un papel de produccidn u operativo pero también
puede tener una funcién de contacto con el cliente en las organizaciones de
servicios. Su comportamiento puede ser tan importante para influir en la calidad
percibida de un servicio. Por esto es necesario que este personal del servicio
realice su trabajo efectiva y eficientemente, igualmente que las medidas de
efectividad vy eficiencia de una organizacién incluyan un elemento fuerte de

orientacion al cliente entre su personal.

Un cliente ve a una compafiia a través de sus empleados. Los empleados
.representan la primera linea de contacto con el cliente. Por lo tanto, tienen que
estar bien informados y ofrecer la clase de servicio que gane Ié aprobacion del
cliente. La compafiia tiene que reconocer que cada empleado es un vendedor del
servicio de la compafiia.
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Si el personal de servicio es frio o rudo, puede arruinar todo el trabajo de
mercadeo hecho para atraer clientes. Si es amable y afable eso aumentara la

satisfaccion y lealtad de los clientes.

Los seres humanos desempefan un papel exclusivo en el mercadeo y la
produccion de servicios. Esto tiene consecuencias importantes para la funcién de
mercadeo, pues es evidente que los seres humanos constituyen un elemento
importante de cualquier estrategia de mercadeo de servicios y son un elemento

en cualquier mezcia del mercadeo.
1.2 LALOGISTICAY LOS SERVICIOS.

El crecimiento econdmico de la mayoria de los paises del mundo incluyendo los
gue estan en vias de desarrollo depende en buena medida de su posicionamiento
dentro de la produccién global y las cadenas internacionales de distribucion para

poder explorar sus ventajas competitivas.

La logistica juega un papel importante tanto para las empresas productoras de
bienes como para las de servicios. Para las empresas manufactureras, los costos
de compras, inventarios y distribuciéon suman mas el 65% total de gastos; en el
caso de las empresas de servicios, el costo de mantenimiento, personal y horarios

de la red de capacidad para dar el servicio excede el 75%.

E! desarrolio de las técnicas logisticas en la reduccion de costos y mejora de los

servicios, es aplicable a las empresas de servicio.
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1.2.1 DEFINICIONES

La logistica se ha definido como:

“ La rama de la ciencia militar y operaciones que trata de la adquisicién,
abastecimiento y mantenimiento det equipo, asi como del movimiento de personal,

servicios de soporie y del resto de los asuntos relacionados con ellos”. satLou, 1991)

* Es el conjunto de actividades que tiene como objetivo Ia colocacion, al menor
costo, de una cantidad de producio en lugar y en el tiempo donde una demanda

existe”. (ASLOG, FRANCIA)

“Es solo un nombre imaginario para la distribucion fisica, es decir para todo el
producto, desde el puntc en que deja la fabrica hasta que llega al cliente. Este
punto de vista subestima el costo del movimiento, almacenamiento, producto no

terminado e ignora el gasto necesario para la planeacion y sistemas de computo”.

(CRISTOPHER, 1992).

“ Es el proceso de planeacion, implementacion y controf eficiente de la red y
almacenamiento de productos, teniendo informacion desde el punto de consumo,

con el proposito de satisfacer al cliente « (COUNCIL OF LOGISTICS MANAGMENT, 1991)

La logistica también existe en las empresas de servicios y a continuacién se dan

algunas definiciones de lo que es la logistica de los servicios
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* Tener a la gente adecuada, material adecuado, en el lugar adecuado, al tiempo

adecuado en las condiciones adecuadas *(DRAZEN,1991)

“La logistica de los servicios es el proceso de coordinacién de las actividades no
materiales necesarios en el ciclo del servicio a un precio y servicio eficiente. El rof

de la logistica es la optimizacion del servicio “(DRAZEN,1991).

Una definicion alternativa la cual incluye a la logistica de bienes y la de los

servicios es:;

“ Es el procesc de anticiparse a las necesidades del cpnsumidor, adquiriendo el
| capital, materiales, gente, tecnologia, y informacién necesaria para conocer sus
necesidades, ofreciendo los productos o servicios, produciendo redes de trabajo
qgue logren satisfacer la demanda vy utilizando una red de trabajo que logre

satisfacer la demanda a tiempo.” (DRAZEN, 1991).

Esta dltima definicion me parece la mas indicada y completa para desarroliar el
presente {rabajo ya que abarca tanto la logistica de suministros como la de

servicios.
1.2.2 EL CICLO COMPLETO.

Tanto las organizaciones de productos como las de servicios tienen que aplicar el
mismo ciclo de funciones para desarroliarse en sus propias areas. Ambas deben

de:
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Crear o identificar necesidades.

Pronosticar y planear.

Tener capacidad o inventarios.

Aceptar 6rdenes y autorizaciones del método.

Ordenar inventario.

Usar una red de trabajo 6ptima, para responder a las érdenes.
Entregar beneficios a través de los canales de distribucion.

Las variaciones de este ciclo se encuentran cuando las organizaciones

conocen las necesidades de los consumidores y no cuando estas producen los

bienes o servicios. Conocer las necesidades de los consumidores es un buen

medio para estudiar el proceso logistico, conocer las necesidades de los

consumidores es precisamente el papel de la logistica. Para esto, existen tres

medios.

En un medio exclusivo, las organizaciones pertenecen a un monopolio
natural o regulado, ejemplo incluye a las compafiias telefonicas, servicio
postal, sistem_as de transporte publico. Para estas organizaciones, el
proceso logistico para saber las necesidades del consumidor es
Unicamente para estandarizar sus servicios y finaimente son utilizados
por la compafila como recursos contrarios para lograr la mayo'r'

satisfaccion del cliente.

En un medio predeterminado, las organizaciones se anticipan a la
demanda de los consumidores y fienen capacidad o inventarios para
satisfacerla. Los niveles de servicio del cliente son altos pero al cliente

se le involucra lo minimo.

En un medio post-determinado, estas organizaciones reaccionan
esencialmente a las ordenes de los consumidores y conocen su
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demanda tomando orden por orden. Ejemplo restaurantes y empresas
de productos que te toman tu orden. La logistica en estas
organizaciones es un factor critico e impacta en los costos de operécién
y en las Qentajas competitivas. Para este tipo de organizaciones lo que

los clientes quieren y necesitan es lo més importante.

La sociedad ha pasado por varias eras productivas, segun Drazen que a

continuacion se describen:

Era de produccion; se encuentra alrededor de 1900 y fue caracterizada
por su labor en la especializacién, ventajas competitivas entre empresas
y regiones, convocando al desarrollo en linea y al intercambio de partes.
L.a produccién en masa fue permitida.

Era de Mercadotecnia y Distribucidn la cual inicia en 1900 y fue
caracteriz;ada por el énfasis en las actividades mas alla de la linea
de produccion. Las organizaciones desarrollan sus departamentos de
ventas y empiezan a atender los canales de distribucion desde la fabrica
al punto de consumo final.

Era de la Calidad en la cual nos encontramos actualimente y que fue
incitada por los consumidores que eligfan ciertos productos 0 servicios

sobre otros en los que perciben mayor catidad.

La era del servicio que sé esta iniciando se caracteriza centrandose en

el envio
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de beneficios al cliente no tnicamente dando el servicio 0 el producto.
el iniciar a la era del servicio trae muchos cambios debido a la
concepcion y organizacidn tradicional del servicio, para ello es

importante manejar el rol de la capacidad en la organizacidon.(oRAZEN,

1991)

1.2.3 EL ROL DE LA CAPACIDAD.

Las consideraciones de capacidad tienen un rol importante tanto en las
organizaciones de produccién como en las de servicio. En las organizaciones de
, producciéh de bienes las instalaciones de manufactura, almacenes y redes de
transporte, obviamente tienen cépacidades con las cuales impactan |a habilidad de

proveer productos a los clientes.

Por su parte en las organizaciones de produccion de servicio las facilidades

fisicas, fuerza de trabajo y procesamiento de datos tienen capacidad limitada.

Existen tres grandes diferencias entre estos dos tipos de organizaciones, la
primera és el inventario donde en las organizaciones de produccion de bienes
tienen un stock que permite tener los niveles usuales de servicio al cliente en
temporadas de demanda alta. En el caso de las organizaciones de produccion del
servicio no se tiene la capacidad para atender igual esta demanda; de hacerlo el

costo y esfuerzo es alto.

La segunda diferencia es que en las organizaciones de produccion de servicios el

manejo de las capacidad usual puede ser cambiada solo en forma proporcional.
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La tercera diferencia es la poca flexibilidad rélativa de la capacidad en las
organizaciones de produccidn del servicio. Por gjemplo si una sucursal de banco
es puesta en una localidad de bajos recursos no seré transferida faciimente. Las
lineas de transportacion que ya tienén establecidas sus corridas diarlas, en
temporada alta aumentan sus corridas pero aun asi no son suficientes para la
demanda existente en periodos vacacionales, por que se rxeceéitaria comprar
mas autobuses y contratar mas personal para brindar el servicio en forma eficiente

durante este periodo y en el lapso restante no se ocuparian.

La logistica juega un papel importante en el buen funcionamiento de muchas
empresas en el sector servicic. Por ejemplo los bancos tienen que gastar muchos
millones de pesos, recibiendo, almacenando, seleccionando y transportando
dinero, ademas documentos importantes pof su valor tanto nacional como
internacionalmente. La mayoria de éstos valores tienen que mantenerse en un
determinado nivel de seguridad Asimismo, el sistema logistico en un gran hospital
urbano es complicado y se tiene que proveer de un alto nivel, para poder

responder a una situacién de emergencia.
El abastecimiento de la cadena logistica también existe en las organizaciones de

servicios, tiene un rol en la administracion de horarios y personal de las redes de

capacidad para servir.
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La logistica de los servicios es el proceso de coordinar actividades no materiales
necesarias en el proceso de servicio a un buen precio y dando un buen servicio al
cliente Y su objetivo es la optimizacion del servicio, proveer infraestruétura para
coordinar y satisfacer las necesidades de los clientes. Generalmente es el factor

mas critico de lograr para las organizaciones de servicios.

1.2.4 LA RESPONSABILIDAD DE LA LOGISTICA EN LAS EMPRESAS
DE SERVICIOS.

La responsabilidad de la logistica es la coordinacion de actividades de una
~organizacion para producir un servicio. Existe una diferencia fundamental en las
empresas de productos y las de servicios, en las em'presas productoras de bienes,
generalmente el coordinar actividades ocurre aﬁtes de que el producto sea
fabricado y en el caso de una demanda imprevista se puede cubrir con los
inventarios que se tienen. Sin embargo en las empresas de servicios, Ia
coordinacién de actividades ocurre cuando el servicio sé esta realizando y en caso
de una demanda imprevista frecuentemente le sigue un excesivo tiempo de

espera o la pérdida de la venta.

Por lo tanto, segln Drazen la responsabilidad de la logistica , en las empresas de

servicio se centra en tres principales areas:

e Minimizar tiempos de espera
o Administrar la capacidad del servicio.
‘e Proveer entregas a través de los canales de distribucién.
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Minimizar los tiempos de espera.

Los tiempos de espera ocurren en muchos lugares y frecuentemente son ia clave
para determinar la calidéd del servicio. Los tiempos de espefa en las empresas de
servicio juega un rof similar al ciclo de orden del cliente en las émpresas
productoras de bienes. La satisfaccion del cliente requiere de las organizaciones
la eliminacioén excesiva de los tiempos de espera. A continuacién se dan unos

ejemplos de estos, en diferentes empresas de servicios.

BANCOS _  HOSPITALES

Tiempo en la fila para pasar en los cajeros. Tiempo de espera en emergencias.
Tiempo en la fila para cajero automatico. Tiempo de resuitados de laboratorio.
Tiempo para abrir cuentas o aclaraciones. Tiempo de admisién a hospitales

COMPANIAS TELEFONICAS . TRANSPORTISTAS DE PASAJEROS.
Tiempo para obtener linea. : Tiempo para comprar el boleto
Tiempo para hablar con operadora. Tiempo para documentar equipaje.
Tiempo para reparaciones. Tiempo para abordar.

HOTELES.

Tiempo patra hacer reservaciones.
Tiempo de registro en el hotel.
Tiempo que tardan los diferentes departamentos del hotel en dar el servicio.

Varias industrias estan trabajando para reducir tiempos de espera a través de
varias técnicas, en las empresas productoras de bienes utilizan programas de
calidad , manejo acelerado de la carga, sistemas de almacenamiento y sistemas
integrados de informacion para reducir el cicle de orden del cliente. Las empresas
de servicios utilizan una variedad de técnicas para mejorar su ciclo de tiempo de

orden. Algunas de estas técnicas se describen a continuacion:
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PROGRAMAS DE CALIDAD: Los programas de calidad se estan utilizando para
reducir los tiempos de espera en las empresas, la metodologia usada en la mejora

de la calidad da resultados favorables en la reduccién de tiempos de espera.

CONTESTADORA TELEFONICA: Estas maquinas proveen rutinas: de
informacién, reducen la participacion de personal, y mejora el tiempo de
respuesta en varias situaciones de servicios por via telefénica. Como resultado se
tiene reduccién de los tiempos de espera, y eslos sistemas tienen las ventajas de

dar a los clientes informacidn precisa y uniforme.

Administracién de la capacidad del servicio.

Ofra de las areas importantes en las empresas de servicio es la administracién de
la capacidad con que se cuenta. Es similar a las organizaciones de produccién
de bienes,por que si se tiene poco inventario en determinadas circunstancias esto
arroja perdida de ventas y si se tiene un inventario excesivo genera grandes

costos en su operacion.

A continuacién se da una lista donde la capacidad tiene un fuerte impacto en la

productividad de la organizacion.

BANCOS HOSPITALES
Numero de Sucursales. Numero de cuartos
Ndmero de personal Total de camas

Numero de cajeros automatico Total de enfermeras.
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COMPANIAS TELEFONICAS.

La red de instalaciones con que cuenta.

Numero total de operadoras

Personal para reparaciones e instalaciones.

AUTOTRANSPORTISTAS DE PASAJEROS.

Total de flota vehicular con que se cuenta para dar el servicio.

Total de personal para reservaciones y ventas.

Variedad en frecuencias, itinerarios y clases de servicio.

HOTELES.

Total de nimero de habitaciones. |

Instalaciones con. las que cuenta(restaurante, bar, disco, salones de juntas,
alberca, efc.)

Total del personal para satisfacer los diferentes tipos de servicio que da el hotel.
Los ejemplos que se mencionaron son importantes porque dependiendo de la
capacidad de servicio que tengan las empresas van a ser productivas o no,
podemos observar que en todos ioé casos el factor humano es pieza clave para
proporcionar un buen servicio, ya que aungue se tuvieran las mejores
instalaciones fisicas no se podria tener un buen servicio sin el personal

adecuado, que es el que determina en las organizaciones de servicios si se da un

buen nivel de servicio o no.

En ia misma forma que las organizaciones productoras de bienes invierten capital
y personal para llevar una adecuada administracion de los inventarios, las
organizaciones productoras de servicios invierten en la administracién de la

capaéidad.
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Muchas empresas de servicios tienen bien definidas las etapas de demanda alta,
éstas tienen planeado su personal y equipo para dar un buen servicio contratando
personal eventual o utilizando el mismo personal con gue se cuenta ca#aciténdolo
para realizar otra clase de. actividades para dar el servicio en temporada alta. En
ofras organizaciones de servicios el personal se contrata para realizar las
actividades primarias de la empresa en la epoca de trabajo estable y las capacitan

para realizar otro tipo de actividades en temporada alta.

Estas organizaciones, para tener un buen manejo de su capacidad y obtener
ganancias atn cuando no sea temporada alta, utilizan estrategias el precio que en
el caso del transporte aéreo en época de baja demanda realiza promociones en
sus vuelc;s, en los hoteles también se realizan promociones junto con las

empresas transportistas generaimente los fines de semana.

Canales de Comercializacion.

La responsabilidad de la logistica incluye los diferentes canales de distribucion que
las empresas usan para darle el servicio al consumidor. En las empresas de
servicio algunos canales de distribucion se van incrementando conforme los
servicios estén disponibles (ejemplo, las lineas telefonicas), segln la
conveniencia otra se da de acuerdo a la comodidad del consumidor(ingreso a las
clinicas)o por la naturaleza del servicio(ejemplo, cable, fibra optica). En algunos

casos, algunos avances de la tecnologia han hecho posible la existencia de estos
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canales y en ofras las preferencias del consumidor han determinado estos

canales.

El teléfono celular es un ejemplo de canal de distribucién, el cual es posible
gracias al desarrollo de la tecnologia, otros canales de distribucion desarroflados
por la demanda de los clientes son los servicios bancarios por teléfono, en las
clinicas, servicio de 24 horas para que ingresen a cualquier hora, las ventas por
felevision, las empresas de reser\)aciones y operaciones de los éeropuertos y
" centfrales camioneras trabajan las 24 horas, para no suspender el servicio y

auxiliar a sus clientes en caso de necesitarlo.

En el capitulo siguiente se describirdn los componentes dei sistema turistico y la
importancia que tiene el transporte para este sector, por otro lado se hara un
analisis de ia cadena logistica del transporte en el sector turismo, aplicando ios

conceptos desarroliados en el presente capitulo.
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CAPITULO DOS. EL SECTOR TURISMO Y EL TRANSPORTE.

2.1 ANTECEDENTES.

A mediados del siglo XIX, la realizacién dei primer viaje colectivo organizado por el
inglés Thomas Cook, con motive del Congreso Antialcohdlico de Leeicester,
utilizando el ferrocarril como medio de transporte movilizd 570 personas en viaje
redondo y marca una época de transicién . bien deﬂnfda, ya que surgieron los
primeros viajes de grupo, organizados con fines lucrativos, éstos en términos
generales fomaron poco a poco mayor relevancia a finales del siglo XIX y
principios del XX, realizandose primerc dentro de los limites de un pais para luego
aventurarse fuera de él, con importantes consecuencias econémicas sociales y

culturales de los pueblos.

En la segunda mitad del sigio XX, el desarfoilo del-turismo se hace posible
gracias al adelanto industrial alcanzado por al.gunos paises y el consecuente
incrementc en los ingresos econémicoé de los sectores populares; la
‘promul'gacién de leyes que reconocen el derecho que tienen los trabajédores de
gozar de vacaciones pagadas;r el aumento del nivel educativo de la poblacion que
provoca el interés de conocer otros lugares, sus manifestaciones culturales; el

mayor namerc y diversificacion de los servicios turisticos. (De la torre, 1982) .

El turismo como fendmeno social de masas, se ha convertido en los Gltimos afos,

para algunos paises, en un factor basico e importante para su economia. La
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industria sin chimeneas como se le conoce al turismo, constituye hoy en dia para
paises como Suiza, ltalia y Espafia para no citar mas, una de las actividades de

mayor trascendencia para sus respectivas economias nacionales.

En México atn sin haber alcanzado el turismo el desarrollo de los paises
europeos, tiene sin embargo, un lugar de notorio relieve en su economia, es por
eso que lejos de constituir un fendémeno de importancia exclusiva para el sector

de servicios, se ha convertido en algo de interés nacional.

211 HISTORIA DEL TURISMO EN MEXICO.

Los antecedentes historicos del turismo en México se han dividido en tres etapas:

18, Etapa de nacimiento.

22 Etapa de desarrolio.

32 Etapa de tecnificacion.
a) Etapa de nacimiento (1820 - 1940). - La cual se caracteriza por la aparicién
de ias primeras corrientes turisticas extranjeras, de hecho no existe turismo
nacional, nacen los primeros servicios turisticos, la hoteleria turistica, las primeras
agencias de vigjes, ademas en esta etapa se empezaron a crear organismos
oficiales de turismo, para organizar las empresas que estaban surgiendo y

desarrollar el sector turismo en México.

En el afic de 1922 , se crea la Asociaciéon de Administradores y Propietarios de

Hoteles que mas tarde se convierte en la Asociacién Mexicana de Hoteles. En
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1929, se lievd a cabo la primera. convencion Ferrocarrilera de Americanos. En

1939, se funda Ia Asociacion Mexicana de Turismo.

El sector publico se did cuenta desde el principio de la importancia que el
desarrollo y fomento del turismo tiene para la economia nacional, razon por la cual -
durante el periodo de gobierno del general Plutarco Elias Calles se promulgé la
ey de Migracion del 15 de enero de 1926, donde aparece por primera vez en la

legislacion mexicana el concepto de turista.

- En &l periodo Gubernamental del Lic. Portes Gil, quien sigue los pasos de su
predecesor, cred la Comisién Mixta Pro-Turismo, con fecha del 6 julio de 1929,

gue tenia como meta incrementar el movimiento turistico hacia el pais.

En ei gobierno del Seﬁor Pascual Ortiz Rubio, se promulga la Ley de Migracion el
30 de agosto de 1930, se derog6 la del 15 de enero de 1926. sefiala los requisitos
particulares para los turistas exiranjeros y es promulgada la Ley Organica de la

Comision Nacional de Turismo y su Reglamento.

El 24 de agosto de 1936, se promuiga la Ley General de Poblacién, dejando en
manos de la Direccién General de poblacién de la Secretaria de Gobernacién lo

relativo a fa propaganda turistica y vigilancia de los servicios fundamentales.

b) Etapa de desarrollo (1940 — 1958). En la década de los cuarenta empieza a
desarrollarse en forma muy acelerada el fendémeno turistico y en México cobra
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gran auge, no existia tiempo para planear adecuadamente todas las actividades
en materia de servicios se crean ios grandes hoteles, se muitiplican las agencias

de viajes, aparecen los transportes turisticos y los guias especializados.

c) Etapa de Tecnificacion (parte de 1958 hasta nuestros dias). El desarrollo
del Turismo habia sido espontanec y se hizo necesario analizar desde un punto
de vista técnico al fendmeno que se ha desarroliado en forma natural y

espontanea. (Ramirez, 1982)

‘México, en esta tercera etapa de evolucién del furismo, busca reglamentar y .
darle apoyo al desarrollo de esta actividad, en 1961 se publica la Ley Federal del
Turismo, que reglamentando los diferentes aspectos ofrecidos por esta actividad.
El crecimiento de la actividad turistica reduiere un 'ﬂnanciami_ento que apoye la
realizacion de los planes y proyectos correspondientes de esta actividad, por este
motivo surge FONATUR (fondo Nacional de Fomento al Turismo) en 1974. E! cual
actualmente tiene manejando 5 desarrollos turisticos importantes en nuestro pais,
los cuales son Los Cabos, Loreto, Bahias de Huatulco, Cancun, Ixtapa, cuidando
todos los aspectos relacionados con el adecuado crecimiento de estaé areas,
urbanizacion, .agua potable, drenaje, ftratamiento de aguas, telefonia,

infraestructura hotelera.

Continuando con los antecedentes, en 1874 también se creé SECTUR (Secret_aria
de Turismo), como el 6rgano del Poder Ejecutivo de la Federacion, encargado de
formular la actividad turistica nacional, organizar, coordinar vigilar y fomentar 'su
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desarrollo, protegiendo los medios que proporcionan Ios servicios al turista. Afos
después se le otorga a SECTUR competencia para organizar y mantener
actualizado e! inventario turistico nacional, a promover en coordinacién con las
entidades federativas las zonas de interés y de desarrolio turistico nacional; a
otorgar permisos de operacion a los prestadores de ese tipo de servicios y adoptar

las medidas necesarias para impulsar el turismo social.

Otro de los hechos que viene a confirmar la etapa de tecnificacion del turismo fue
la creacion en 1976 de ja ESCUELA PANAMERICANA DE HOTELERIA, lo cual
tuvo relevante trascendencia, toda vez que en forma sistematica y técnica esta

capacitando y formando a personas para laborar en la actividad hotelera.

En el sexenio del Lic. José Lépez‘Portillo se dio la expedicién del Plan Nacional
de Turismo, actualmente se contempla dentro del Plan Nacional de Desarrollo y
tiene gran relevancia porque podemos ver los avances y el desarrollo de esta
actividad. E! Plan Nacional de Desarrollo (1995- 2000) en sector furismo dice “...
Por su impacto en el desarrollo regional y la generacidn de empleos y la captacion
de divisas, asi como por sus caracteristicas especiales, el turismo es otra actividad
que requiere de un programa sectorial especifico. Ei Plan Nacional de Desarrolio,
reconocera que la actividad turistica es la opcion mas rapida y variable de
desarrollo para algunas regiones del pais; que el empleo turistico es de
generacion rapida, cuesta menos e incorpora fuerza de trabajo joven y de ambos
sexos; ya que nuestro pais tiene ventajas relativas extraordinarias por su vecindad
con grandes mercados y sobre todo por la singularidad de sus recursos. Este
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programa definirda una estrategia inter institucional, que facilite, desregule y
simplifique la normatividad en la materia; dispondra lo necesario para contar con
una instancia mixta de promocié.n a la que concurran el gobierno y el sector
privado, definira una estrategia precisa para atraer a un mayor numero de
visitantes de mayor nivel de gasto durante todo el afio; y pondra énfasis en un -
desarrollo de la actividad que e dé sustentabilidad y que revalore la importancia
de los recursos ecolégicos y culturales hasta los limitadamente aprovechados en
el Sector Turismo. El programa tendra también un plan detallado para promover
en mucho mayor medida el mercado nacional para esta actividad” (PLAN

NACIONAL DE DESARROLLO 1995).

En el periodo entre 1970 — 1990 el turismo se consolida como un derecho
adquirido por la sociedad, su expansion es tal que se ha convertido en una de las
principales actividades econdmicas del turismo internacional y los prondsticos en
cuanto a su crecimiento en el nivel mundial, indican que este continuard los

proximos afios. (O.M.T.,1995).
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2.2 DEFINICIONES DEL TURISMO.

En los (litimos tiempos, diferentes autores han propuesto variadas definiciones

de la actividad turistica, entre las cuales se pueden citar las siguientes:

TURISMO:

H

. Es el concepto que comprende todos los procesos, especiaimente los
econdmicos, que se manifiestan en la afluencia, permanencia y regreso del
turista, hacia, en y fuera de un determinado municipio, estado o pais”.

(Herman von Schullern ,1911).

0

. Es el conjunto de viajes cuyo objeto es el placer, motivos comerciales,
profesionales u otros andiogos y durante los cuales la ausencia de la
residencia habitual es temporal. No es turismo los viajes realizados para
trasladarse al lugar de fraba}o “. (Broman Die Lehre von Fremdenverkchr,

1930)

» “ El negocio de proveer y comercializar servicios y facilidades para el placer
de los viajeros, por lo tanto el concepto de turismo esta directamente
relacionado con los gobiemnos, transportistas alojamientos, restaurantes e
industrias de entretenimiento e indirectamente, virtualmente con toda ia

industria y negocios en el mundo.” ( Ziff Davis Publishing Company ,1974).
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* “ En el sentido moderno de la palabra, es un 'fenémeno de los tiempos
actuales, basado en la creciente necesidad de recuperacion y cambio de
ambiente, el conocimiento y Ié apreciacion de la belleza escénica, el goce
del contacto con ia naturaleza y es, en particular, producto de la creciente
fusion de las naciones y paises de la sociedad humana, como resuitado del
desenvolvimiento del comercio, la industria y los mercados 'y el

perfeccionamiento de los medios de transporte. { Jiménez, 1982)

+ “Comprende el conjunto de aclividades que se originan por quienes de
propia voluntad vigjan 0 se proponen viajar, preponderantemente con
propositos de recreacion, salud descanso, cultura o cualquier otro similar”

(ley Federal del Turismo,1997).

En la definicion de ZIFF Davis Publishig Company se define al Turismo como un
negocio, dado que este conceplto es eminentemente empresarial ya ha
comenzado a ser adoptado incluso por los propios organismos nacionales de
turismo de algunos paises, como es el caso concreto de Canada, donde la
Administracién Federal considera al Turismo como un negocio. (Canadian

Govermwent):

TURISTA:

o ° Es la persona que entra en un pais extranjero con una finalidad

completamente diferente que la de fijar su residencia en el mismo, o de
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trabajar ahi regularmente, y que gasta en este pais de residencia temporal,

el dinero que ha ganado en ofra parte “. (A. J. Norwal),

e “ ..Visitante (turista), o sea, personas que vivan en la economia menos de
un afio, que se encueniren en ella por recreo, vacaciones, tratamiento
medico, devociones religiosas, asuntos de familia, patticipacion de
encuentros deportivos internacionales y conferencias u otras reuniones, y
viajes de estudios u otros programas estudiantiles. (FONDO MONETARIO
INTERNACIONAL, 1977).

« “ Se considera a la persona que se interna en el territorio nacional con una
temporalidad maxima de seis meses, no prorrogables”(LEY GENERAL DE

POBLACION 1992).

« “ Ala persona que viaja, transladandose temporalmente fuera de su lugar

de residencia habitual” (ley Federal de Turismo, 1897).

o TURISTA NACIONAL: ” Toda persona, cualquiera que sea su hacionaiidad,
~ que reside en un pais y que se traslada a un lugar situado en ese pais, pero
distinto de aquel en que tiene su lugar de residencia habitual, por una
duracién de al menos 24 horas 0 por una pernoctacidn y por motivos
diferentes del ejercer una profesidn remunerada en el lugar visitado”.

(ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO).
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e« INDUSTRIA TURISTICA- Estéd integrada por todo el conjunto de
empresas dedicadas a la prestacién de servicios relacionados con los
vigjes: transportistas, hoteleros y agencias de vigjes en todas sus

modalidades de operacion.

2.3 EL SISTEMA TURISTICO.

En los Gltimo afios se ha comenzado a desarrollar un nuevo enfoque en el estudio
del turismo, que consiste en analizar su funcionamiento a través de la aplicacion
de la teoria general de los sistemas. Entendiendo por sistema a. un conjunto
integrado de elementos interactuantes destinados a realizar cooperativamente una

funcién determinada. (Gipson, 1964).

La teoria general de los sistemas establece las bases conceptuales para la
organizacion del conocimiento interdisciplinario y brinda, por lo tanto, un marco de
referencia coherente que permite identificar los elementos interactuantes de un
fenémeno dado, asi como las funciones, relaciones, y su interaccion de este con el

medio.

Por la interaccion de sus elementos, se ha considerado instrumento valido la
teoria de sistemas para el andlisis de un fendmeno complejo como es el turismo,
ya que interactua con una serie de disciplinas(antropologia, sociologia, geografia,

economia, politica etc.).
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Cuervo, uno de los pioneros en aplicar esta teoria al turismo, en 1967 establecié

basandose en la teoria de conjuntos lo siguiente:

“ El turismo es un conjunto(un gran conjunto} bien definido de relaciones,
servicios e instalaciones que se generan en virtud de ciertos desplazamientos

humanos”.

Asimismo, identificd dentro de este gran conjunto denominado turismo, los
siguientes subconjuntos:

a) Los transportes en todas sus formas.

b) Ei alojamiento también en todas sus formas.

¢) Los servicios de alimentacién. , en toda su gama.

d) Los centros de amenidades y de diversion.

e) Los establecimientos comerciales relacionados.

) Los servicios complementarios, tales como: agencias de viajes, guias de
turismo, rentadoras de automdviles, efc.

De acuerdo con Cuervo, cada uno de estos subconjuntos o elementos que
conforman al gran conjunto Turismo, se divide a su vez en otros subconjuntos. El
transporte, por ejemplo, se divide en\ aéreo, terrestre, maritimo o fluvial. Ahora
bien,_ todos los elementos que conforman los subconjuntos que integran el gran
conjunto turismo, son interactuantes y précisamente el ser humano al desplazarse,
o sea, el turista, el que origina esta interaccién y es, en consecuencia, el que

convierte al gran conjunto Turismo en un sistema.
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Los seis elementos a los cuales hacen mencion siempre se encuentran ordenados
en conexién tanto funcional como espacial y en interaccion con los factores
fisicos: Econdmicos, sociales, culturales, politicos y tecnolégicos, que conforman

el medio ambiente en el cual se desarrolla la actividad turistica.

Cuéndo se trata de un turismo nacional, el cual se lleva a cabo dentro de los
limites geograficos del territorio de un mismo pais, todo el sistema se desenvuelve
de acuerdo a las condiciones ambientales que, tanto de caracter econémico como-.
social, culfural, politico y; desde luego legal, imperan en el propio pais. Lo mismo
sucederia si la regién de destino estuviera situada dentro del territorio de cualquier
otro pais. En este caso por el simple hecho de atravesaf una frontera para visitar

-un pais diferente a aquel en el cual se tiene la residencia habitual surgen todos los
requisitos relacionados con la gestién de la visa para lograr la autorizacion de
entrada, aun antes de cruzar la frontera; y ademas la obligacién de cumplir con los
demas tramites migratorios, aduanales y sanitarios destinados a obtener la
permanencia legal durante el periodo de tiempo que dure el turista en el pais

visitado.
2.3.1 EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA TURISTICO. _

El sistema turistico entra en funcionamiento por medio de su elemento dinamico, o
sea, el turista, quien pone en movimiento todo el sistema, ¢omo consecuencia el
traslado que realiza desde su region de origen, a través de la ruta de fransito hasta
la regién de destino, y con su posterior regreso al punto inicial de partida.
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En efecto, el turista, una vez que ha tomado la decisién de viaje, motivado por una
sefie de razones, comienza a requerir una serie de servicios. La necesidad de
frasladarse exige la disponibi!idad de transporte que le haga posible el acceso al
sitio al cual se desea desplazar. Una vez en ei‘lugar, requiere de servicios de
alojamiento y alimentacion, asi como de facilidad para poder disfrutér de una

estancia agradable.

Esta claro, que si el turista no toma una decision de viaje el sistema no funciona, a

esto Cuervo manifiesta lo siguiente:

..... En efecto, los transportes operan por que tienen pasajeros que los emplean;
los hoteles existen por que hay viajeros que en ellos se hospedan, los
restaurantes no podran operar sin clientes, ni las agencias de viajes ni los guias
de turistas subsistirian si no hubieran quienes utilizaran sus servicios.” { Cuervo,

1975).

Al tomar ia decision de viaje se origina toda una serie de requerimientos, los
cuales son satisfechos por las distintas empresas que integran las industrias
turisticas. Todos los servicios prestados por la industria son brindados en espacios
geogréﬁéos bien definidos, razén por la cual el sistema, ademas de tener una
estrecha relacidon espacial con los elementos geograficos que 16 integran: la

region de origen, la ruta de transito y la regién de destino.
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2.3.2 EL. TURISTA COMO ELEMENTOQO DINAMICO DEL SISTEMA.

Si el turista es el motor del sistema turistico, es evidente que los aspectos mas
importantes, en o que se refiere a su funcionamiento, se relacionan precisamente

con e} estudio de aguellos factores que hacen que éste tome el Viaje.

Existen varias investigaciones realizadas con el fin de dar respuesta a la
interrogante de por que viaja la gente, éstas han demostrado que, en realidad,
existe una gama muy amplia de motivos, los cuales responden a las necesidades,
a los deseos -0 simplemente, a expectativas de cada vigjero, estos motivos dan
origen a diversos tipos de turismo, los cuales se describen a continuacién:

« Motivos que dan origen al turismo convencional o vacacional.

Aspectos cuiturales.

El descanso.

Placer.
Recreacion.

o Motivos que dan origen al turismo especializado.
Aspectos especificos relacionados con ia flora y fauna.
Interés cientifico.

o Motivos que dan origen al turismo de afinidad o interés comdn.
Razones espirituales.
Razones profesionales o de negocuos
Razones filoséficas.
En lo que se refiere a los criterios de comportamiento, es decir, por qué el turista,

meotivado por cualquiera de las razones expuestas en los parrafos anteriores,

selecciona un determinado lugar para vacacionar, y escoge también ciertos modos
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de viaja'r. debe decirse gue las investigaciones también demuestran que éstos
dependen de dos aspectos; en primer lugar, de la imagen que el turista tenga del
lugar, y en segundo, de las ventajas competitivas existentes entre los diferentes

destinos alternativos.

La imagen del lugar desde un punto de vista practico, puede ser descrita como
una presentacién mental que se tiene sobre un determinado destino turistico, una

empresa particular, o de los servicios que en ella se brindan. Esta imagen puede

formarse en las mentas de las personas como una consecuencia de la influencia

que ésta reciba a través de los distintos medios de comunicacién, y de las

relaciones interpersonales.

Si la informacién obtenida es favorable, la persona toma en cuenta el lugar para
realizar su andlisis de las ventajas competitivas existentes con respecto a los otros

destinos turisticos alternativos.

En el andlisis que se efeciia para evaluar las ventajas comparativas existentes
entre los distintos destinos turisticos capaces de satisfacer las motivaciones de los
viajes, los aspectos econdmicos han comenzado a tener, cada vez mas, una

mayor relevancia en la decision final.

Actualmente en nuestro pais no se tiene una estabilidad econdémica que nos
permita tomar decisiones de viaje a largo plazo y no exista cambio alguno, por
esto, es importante que en los diferentes destinos turisticos existan servicios
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turisticos capaces de satisfacer cualquier tipo de demanda, porque en muchas
ocasiones las ventajas competitivas que tiene el lugar en cuanto a atractivos
paturales, disminuyen por los costos gque tienen en ese destino, otro aspecto
importante es la localizaciéon geografica, en esta también intervienen los costos de

trahsportacién, a mayor distancia mayor costo.

2.3.3 LA INDUSTRIA TURISTICA COMO INSTRUMENTO DEL SISTEMA
TURISTICO.

Una vez tomada la deéisién del viaje de traslédarse a un determinado destino
comienza a surgir todos los requisitos relacionados con la ejecucion del viaje, esto
es, tiene que trasladarse hasta el lugar elegido y una vez que se encuentra en él,
necesita contar con las facilidades que le permitan alojarse, alimentarse y llevar a
cabo ciertas actividades. El instrumento del sistema turistico capaz de satisfacer
estos requerimientos es precisamente la industria turistica, que a trayé_s de la
prestacion de sus servicios (transportacion, alojamiento, alimentacién y otras
'actividades) hacen posible la realizacién del viaje. A continuacioén sé hara una

descripcion de los servicios que da la industria turistica:
Modos de Transportacion.

La finalidad de los modos de transporte dentro del sistema turistico es la de

permitir el desplazamiento del turista desde su lugar de origen hasta el destino, o
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o
iy

jos destinos, que haya seleccionado para pasar sus vacaciones, el de su regreso a

su punto de partida.

Los modos de transporte, por tanto hacen posible el acceso al lugar en el cual se
jocalizan los atractivos turisticos. Dado que el desplazamiento es un requerimiento
béasico para que el turista pueda llegar hasta el punto de destino, en el cual se
localizan los atractivos turisticos que motivaron su viaje, el transporte se convierte

en la piedra angular del sistema.

Desde el punto de vista del turista, poco o nada puede significar un atractivo

turistico, st el mismo no fuera accesible a través de algin modo de transporte.

La importancia que tiene este aspecto en el desarrollo del turismo, queda de
manifiesto en las frecuentes reuniones que, en el ambito internacional como
regional, se lievan a cébo con el fin de abordar la problematica del transporte
internacional y el turismo. De ahi la necesidad de prestar atencién a los aspectos
relativos al fransporte cuando se abordan politicas destinadas al desarrolio del
turismo, ya que sin la posibilidad de acceso, no tendria sentido la inversién pGblica
en el desarrolio de las facilidades de alojamiento, especialmente cuando estas
inversiones se realizan con el fin de obtener beneficios econémicos y sociales de

la poblacion.
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Servicios de Alojamiento.

Los servicios de alojamiento hacen posible la permanencia del turista en el lugar
de destino. En la actualidad existe una amplia variedad de empresas de
alojamiento que a fravés del tiempo, se han adaptado a los requerimientos v a las

posibilidades econdmicas de los distintos tipos de viajeros.

No existe una definicion precisa de lo que es un hotel de turismo, el concepto més
claro que se tiene en este sentido es el emitido por la Asociacion internacional de

Hoteleria (AlH):

“ Un hotel de turismo es una empresa de alojamiento destinada a recibir
huéspedes que se proponen hacer alli una permanencia temporal, y al cual se le
agregan generalmente una empresa de restaurante, bajo una forma mas o menos

elaborada”

Tanfo la calidad del alojamiento como la de los servicios brindados por la hoteleria
varia ampliamente, razén por la cual en muchos paises se les ha clasificado en
distintas categorias. La clasificacion mas tradicional fue adoptada por Francia, la
cual paulatinamente ha sido adoptada por otros paises como México, esta
clasificacion consiste en la asignacion de determinado niimero de estrellas a cada
establecimiento dependiendo la calidad de alojamiento y servicios que

proporcione. En un rango que va de una estrella para identificar un
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establecimiento de tipo econdomico y de bajo nivel de servicio hasta cinco estreilas

para destacar un establecimiento de lujo.

Sin duda el alojamiehto es otro de los requerimientos exigidos por el turista para
realizar su viaje al punto de destino y para permanecer en &l por un periodo
determinado. Su carencia, por tanto, puede llegar a impedir el no?mal desarrollo
del turismo. Sin embargo, se trata de un equipamiento turistico altamente
condicionado, en primer lugar, por que el desarrolio de los sistemas de alojamiento
con propositos turisticos, esté supeditado alla verificacion previa de la existencia
de un mercado‘potencial con fines vacacionales que puede efectivamente ser
explotada con éxito, en funcion de los atractivos existentes, y que asegure, por -
tanto, una afluencia constante de visitantes al lugar en el cual se emplazaran los

establecimientos.

Y en segundo, porque estan condicionados a la disponibilidad de modos de
transporte, con la oferta de asientos suficientes, capaz de permitir el acceso al
fugar, del nimero de turistas requeridos para mantener, en un buen nivel de

ocupacién, ia oferta instalada de alojamiento.
Los Organizadores y Agentes de Viajes.

En lo que respecta a los organizadores y agencias de viajes debe decirse que

éstos juegan un papel preponderante en el funcionamiento del sistema turistico,
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dado su caracter de intermediarios entre los productores o prestadores de

servicios, y el turista.

Los agentes de viajes se encargan de comercializar los servicios de las empresas
de alojamiento y los de las empresas transportistas, son las encargadas de
organizar los viajes elaborando paquetes turisticos y promociones para estimular

la motivacion del turista por visitar determinados sitios turisticos.

La utilizacion de los agentes de viajes indudablemente, representan una gran
ventaja para los turistas. Ademas de actuar como consejeros que les brindan sus
servicios en forma gratuita, les efectian todos los arreglos del viaje sin ningan

costo adicional, ayudandolos incluso a que el viaje sea més barato.

E! aporte que los drganizadores como las agencias de viajes realizan en beneficio
del turismo en tfodo el mundo es indudable, continuamente crean nuevos
productos, désarrolian nuevas técnicas de comercializacion y estimulan, asi, la
actividad en su conjunto, a fravés de su labor de intermediacion entre los

prestadores de servicios y el turista.
Otros Equipamientos Relacionados con el Turismo.

Existen otros tipos de equipamientos que, aunque no forman parte integral de la
denominada industria turistica, se encueniran estrechamente ligados al sistema
turistico, especialmente a lo que se refiere a la regidén de destino; son aguellos que
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a traves de las facilidades de distraccién y amenidades que ofrecen hacen posible
que el turista, ademéas de satisfacer la motivacidon principal de su viaje, pueda
disfrutar de una estancia agradable y llevar a cabo ciertas actividades recreativas

en el punto de destino. Algunas de ellas se mencionan a continuacion.

Instalaciones de orden ecoldgico.
Instalaciones de orden cultural.
Instalaciones de orden deportivo.
instalaciones para diversion.

Los equipamientos, instalaciones, facilidades relacionadas en los enunciados
anteriores se desarrollan de acuerdo con los atractivos y los recursos existentes
en el destino turistico, asi como segln las caracteristicas vy requerimientos de los

visitantes.

2.4 CLASIFICACIONES DEL TURISMO.
2.4.1 CLASIFICACION BASICA DEL TURISMO

Despues de haber hecho referencia en términos generales a los aspectos
conceptuales y técnicos del turismo. Es importante establecer la clasificacion
basica de esta actividad, el turismo interno o nacional por un lado y el turismo

externo o internacionat por otro.

Los principales factores que lievan a establecer esta gran clasificacién de! turismo
basicamente son los siguientes: el lugar de residencia del turista y el ambito de su

desplazamiento.
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¢ TURISMO INTERNO O NACIONAL.- Se entiende a los desplazamientos
que efectian los residentes de un pais, fuera de su lugar de domicilio, hacia

otras dreas dentro del territorio de su propio pais.

¢ TURISMO EXTERNO O INTERNACIONAL. - Se relaciona exclusivamente
con los desplazamientos que realizan los residentes de un pal;s ﬁa'cia otro.
pais distinto de aguel en el cual tienen su domicilio habitual. Esto es, son
los viajes que realizan los residentes de un pais a otro pais diferente al

suyo. { Acerenza, 1984)

Existén diferencias entre el turismo nacional y el internacional. En forma general,
el turismo nacional no presenta dificultades en cuanto al idioma, costumbres o el
tipo de moneda pa;ra emplear durante el viaje; el turismo internacional es todo lo
contrario ademas de tener que prever los aspectos anteriores, al tratarse de un
desplazamiento hacia otro pais distinto al lugar de residencia habitual, implica la
necesidad de cumplir con todos los requisitos que, en materia migratoria

establecen fas autoridades de los paises visitados.

Analizado desde el punfo de vista econémico, por el hecho de que el turismo lleva
implicita una fransaccién monetaria, su desarrollo tiene una repercusién directa en
la balanza de pagos de los paises. E!‘ turismo nacional no presenia esta
caracteristica por tratarse de desplazamientos dentro de los limites de un mismo
pais.
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2.4.2 OTRAS FORMAS DE CLASIFICAR AL TURISMO.

El turismo puede clasificarse de otras maneras para identificar las distintas formas
que este puede adoptar en la sociedad. enseguida se mencionan algunas

denominaciones:

. TURISMO DE MASAS.- Se trata de identificar al turismo que se
caracteﬁza por el gran numero de personas que lo realizan, y que dan lugar
a grandes concentraciones de turistas en los centros receptores. Dicho
turismo tiene su origen en la activa accién comercial llevada a cabo por la
denominada “ industria turistica” fundamentalmente la que realizan iés
mayoristas o tour operadoras en los centros emisores; su crecimiento se
ha visto favorecido como consecuencia de l0s grandes centros turisticos
creados en los paises reéeptores; con el propdsito de obtener los beneficios

que ofrece el turismo.

+» TURISMO SELECTIVO.- Se pretende identificar al turismo que realizan
ciertos sectores de la sociedad en un principio, dicha denominacién‘ se
empleé para identificar al turismo que realizan los sectores de mayores
ingresos de la poblacién, actualmente el concepto es mucho mas amplio, y
ha pasado a identificar al turismo que realizan reducidos grupos de
personas pertenecientes a distintos estratos sociales, independientemente

de sus niveles de ingresos.
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TURISMO SOCIAL.- Se pretende identificar al turismo que realizan los
sectores de menores ingresos de la poblacion: empleados, obreros,
estudiantes, jubilados y en general los sectores econémicamente menos
favorecidos. Este turismo es promovido principalmente por asociaciones y
agrupaciones sindicales, como un beneficio para sus afiliados, a fin de que
éstos puedan disfrutar atin mas sus periodos vacacionales con un gastb

minimo.

TURISMO ALTERNATIVO.- En los ultimos afios se ha denominado
turismo alternativo a toda una gama de alternativas de viajes que tienden a
apartarse de las caracteristicas que presenta el turismo masivo, dichas |
alternativas de viajes incluyen, entre otras, al turismo cuitural, al turismo de
aventura, al turismo ecologico. Este tipc de turismo ha tenido un gran auge
en el mundb, y algunas de sus alternativas llegaron a conveﬂirsé en un
redituable negocio pararla industria turistica. Pariicularmente aquelia que se
ha especializado en el fomento, come.rcializacién y operacion de todé gama

de posibilidades que presenta el turismo de aventura. (Acerenza, 1984).

2.5 IMPORTANCIA DEL TURISMO EN LA BALANZA DE PAGOS DE

MEXICO.

Por el interés que tiene el turismo en cuanto al movimiento de divisas que genera,

se identificaron las aportaciones que hace a los ingresos y egresos de la Balanza

de Pagos, las cuentas de visitantes internacionales a México, visitantes
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internacionales de México al exterior, saldo en la balanza turistica, visitantes
fronterizos y ofras méas que nos van a servir de apoyo para realizar el andlisis
desde 1992 hasta 1998, con este andlisis se pretende mostrar la evolucién de
estos rubros en el periodo sefialado, resaltando la importancia que tiene le turismo

en la balanza de pagos.

La cuenta de visitantes intémacionaies a México ha venido teniendo un
crecimiento constante lo cual se muestra en la tabla 2.1. En el nimero de
personas, las cuales se agrupan en los rubros de turistas internacionales mas
excursionistas internacionales, el saldo que tenia en 1992 fue de 84,060.3(miles)
contra la de 1997 que fue de 92,915.0 (miles) este crecimiento no se registro
Unicamente en el nimero de personas sino también en los gas{os que realizaron
éstas en México, teniendo un porcentaje de crecimiento del 10.5 % durante este
periodo miéntras se registrd crecimiento de ingresos, del mismo modo hubo una
disminucién gradual de visitantes internacionales de México al exterior, afectando
también la cuenta de gastos que éstos mismo generan la cual también sufrié una

disminucién gradual (BANCO DE MEXICO, 1998).

El saldo de la balanza turistica en la cuenta de visitantes internacionales en el afio
de 1992 tenia un saldo negativo de 22.6 (millones de dé!areé) la creciente
-evolucion que ha tenido la actividad, la riqueza de los recursos con que cuenta
- México, su ubicacion geografica y la amabilidad de la gente han situado a México

en un destino tnico para miles de turistas por esto el saldo de la balanza turistica
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ha ido mejorando poco a poco hasta ilegara 1997 donde el saldo fue de 3,701.7

(millones de dolares).

Las estadisticas en el Ambito mundial nos proporcionan un incremento tanto en
la captacion de turistas en el mundo, asi como la captacion de ingresos por el
turismo a continuacion se muesira su comportamiento de 1992 a 1997. (SECTUR,

1997).
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P.1.B. Nacional a Precios de 1993
P.LB. De Iz Rama 63 (Restaurantes ¥ Hoteles) a precios del 83
Personal Ocupado. 2 Nivel Nag 1

Empleas Directos én'fa.Rama

1133032
62228

Millones de Pesos
Miliones de Pesos

1t 11317

59954

63601

VISITANTES INTERNACIONALES A MEXICO
Visitantes Internacionales a México - Miles 84050.3 83016 §2944 85446 20403.7 92915

Turigtas Interndcionales:
Excursionistas Intérnacionale:
GASTO

Visitantes lnternacmneles a Méxlco Millones de Délares
Turistas lntamacianale § 5 o
Excurslonistas Internaicionales

6167 6363 61795

7593.7

NUMERQ DE PERSONAS
Visltantes in!ema :
Tuﬂstas 3ntemaclo 18
Excursionistas Internaclomles
GASTO

Visitarites de México al Exterior
Turastas lntemacionales :

102809 104904 102068 94710 94441 98332

Excursuomstas Enternacbm!es Millones de Délares 3565.8 3145.2 2893 19304 1850.8 20707
SALDO DE LA BALANZA TURISTICA

Visitantes" Snternacwnale 3
Oferta Hote!era

Porcentaje de Ocupaclén Hotelera Porcentaje 529 §1.3 50.4 51.2 53.5 56.5
Liegada de Vuelos a !os Aero uertos del Pais Vuelos 381853 431570 461662 434680 434893 448020 ,
Nacionales- - e . g
Intemaelonaﬁes

Llegada de Pasajeros alos Aeropue I3

Nacionales Pasajeros 15508403 15982371
- lnternaelmafes ‘Pasdierns 4005

Charters

Vuelos DirectosaAempuertos Seleccionados Vuelos 326424 355065 431350 417738 396863 398747
Nacionales Vuelos 261011 288666 351690 346688 319278 321290
Internacioriales = s 5 t3

Asientos’ Dispentbles en-Vuelos Diregtos:

Nacionales Aslentos 30816800 30489788 36157388 33488544 31234111 30743508

internacionales Asientos 12520101 9386113 10282087 9281517 10208254 10682880
Pasajeros en Crucero e oy 4
Ambos
T
Captacitn de Turistas en el Mundo Mites de Turistas 803148 517973 544524 564025 596078 613078

FUENTE: SECTUR, 1998, 52
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_ GRAFICA DE LA BALANZA TURISTICA.

FUENTE: SECTUR ,1898.

H
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2.6 EL. TRANSPORTE.
Una definicién formal del transporte lo identifica como:

“ Un proceso tecnoldgico, econdmico y social cuya funcion es trasladar personas y

cosas de un lugar a ofro a fravés del espacio fisico” (ISLAS, 1990).

Se dice que'es un proceso porque consta de una serie de actividades que se -
repiten constaﬁtemerite (por ejemplo, cargar, desplazar, descargar, volver a carga,
etc.) es tecnolégico porque involucra el uso de diversos conocimientos técnicos
con fines productivos; es econdémico y social porque representa una condicién
indispensable para el desarrolio de las actividades productivas y de interpelacion

social.

Y define al sector transporte como:

* Conjunto de instituciones, personas, recursos y servicios que participan de
manera directa en la realizacion de un servicio que consiste en trasladar personas
y bienes.” (ISLAS, 1990).

La oferta de este servicio tiene su natural contrapartida en la demanda que de él

presenten los demas sectores de ia economia.
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-Por lo anterior, el sistema de transporte constituye un elemento insustitﬁibie para
el sano desarrollo de una economia, aunque, por ofra parte, también puede causar
ciertas dificultades en ella y puede jnc!uso a llegar a ser una barrera para el
desarrolio, o representa ser una carga para la économia, de las personas y las

empresas cuando es ineficiente.

Si  partimos de la consideracion de que los transportes tienen como funcion
principal la de traslédar personas y cosas, Yy que por el mismo motivo ponen en
contacto diversas regiones o lugares dentro del pais, no es de extrafiarse, que en
consecuencia, tenga un papel determinante en la localizacién de la poblacién, Ia
industria‘ y en generél de las actividades humanas. Asi una nueva carretera o una
via de férrocarrii pueden constituir uno de los mejores incentivos para decidir el
asentamiento en determinadas regiones. Ademas, el crecimiento y diversificacion
del mercado con c}ue cuentan los productos de una region requiere, como una
condicién indispensable, de una adecuada infraestructura que enlace dicha region

con el resto del pais.
2.7 EL PAPEL DEL TRANSPORTE EN EL. MUNDO.

Los constantes cambios del mundo moderno han originado realizar cambios
necesarios en el transporte. El tremendo desarrollo del comercio mundial y
los vinculos existentes entre los paises han venido ha resaltar la deficiencia que
tienen en este sector todos los paises. El mundo entero confronta problemas
similares, aun en los paises desarrollados se tiene actualmente como resultado
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carreteras y puertos construidos hace més de veinte afios con técnicas y
capacidades superadas por el constante desarrollo; ferrocarriles necesitados de
modernizacién, necesidad de equipar puertos para adaptarlos a la nueva
tecnologia de los nuevos sistemas de cafga, demandando para ello inmensas

inversiones.

El transporte ha sido el soporte y vinculo de desarrollo tecnoldgico en el mundo,
en los Gltimos tiempos el desarrollo de las telecomunicaciones ha venido a

reforzarlo en su papel pero no ha sustituirlo.

La estrecha relacion existente entre el funciona'rhiento del transporte y el
desarrollo econdmico social de los paises ha llevado a estos im}ertir en este
sector para poder ser competitivos en el ambito nacional e internacional, ya que
actualmente es necesario que ios paises cuenten con un buen sistema integral de
transporte para poder llevar a cabo de forma eficiente el traslado'l de bienes y
personas con comodidad, calidad, sequridad y precios competitivos. El desarrolio
de otros sectores de la vida trae como consecuencia la demanda futura del
transporte mundial, ya que como el fransporte es de demanda derivada, esto es,
no es un fin en si mismo, por eso depende del desarroilo de otras actividades

para poder lievarse acabo

Ei sistema de transporte nacional tiene una amplia cobertura del territorio, su
funcionamiento depende de la operacidén de los sistemas de infraestructura y
equipo, asi como de un complejo conjunto de reglamentos que se ha desarrollado,

’ 56



CAMTULO DOS BLSECTOR TURISMO YV EL TRANSPORTE.

instrumentado y modificado a traves ‘de varias cadenas. Hoy, el sistema
proporciona servicios suficientes para atender las necesidades de movimiento de
carga y pasajeros. Sin embargo, su capacidad para responder a un sdbito
incremento en la demanda es_limitada,'lo que si bien no ocurre en forma general,

si ocurriré previsiblemente en mercados y situaciones especificas. ( 1.M.T. 1988)

En México, para la modernizacion del Sistema de Transporte Nacional, debe
brindarse atencion prioritaria a la conservacion y mantenimiento de la
infraestructura especialmente de los tramos y terminales que atienden al comercio
internacional; a la ampliacién de los segmentos carreteros de frafico intenso; al
fomento del intermodalismo del transporte, a la promocién del uso del contenedor
y al equipamientc adecuado de los puntos de traslado; a modificar algunos de los
reglamantos de operacion de los distintos medios a fin de ﬂexibi!izarse y hacer
mas eficiente su Sérvicio; a sanear financieramente y reorganizar la operacion del
ferrocarril, a promover y elevar ia calidad de los servicios de apoyo al transporte,
especiaimente los relacionados con las telecomunicaciones y la informatica; a
concentrar esfuerzos para eliminar sobrecostos en la operacién del transporte; a
eétimuiar la presencia de nuevos participante_s en el sistema de transporte, caso
de los agentes de carga; a modernizar, adecuar y especializar el sewiéio de los
puertos; a impulsar el comercio de cabotaje; reestructurar tarifas y eliminar

subsidios; entre los mas importantes{ Rico y de Buen, 1991)
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2.8 EL. TRANSPORTE Y EL TURISMO.

La idea de turismo activo ileva en si, la caracteristica esencial del desplazamiento
geografico de las personas, y aquel solo puede llevarse a cabo con la utilizacién
de un modo de transporte. En ofras palabras no puede darse el turismo sin que
inter\fenga directamente el transporte. Por esté razén el transporte juega uno de
los papeles mas importantes dentro del sector turismo, pues influye en el nGmero

de turistas que visitan un pais en dos formas:

. ‘Como elemento positivo al contribuir a un mayor auge turistico por

contar con la infraestructura necesaria de transportacién para poder
Hlegar al lugar.

s En forma negativa, en caso de due los medios de trénsporte no

relinan las caracteristicas y condiciones requeridas por los turistas.

Uno de los elementos basicos de la industria turistica es el transporte mismo que
considerado como un todo, reviste un doble aspecto. Por una parte, se constituye
COMO un Servicio publico, es decir los transportes estéan abiertos al uso pleno y
extensivo de cualquier persona, sea o no-turista; pero por ofra parte el transporte
se constituye también como servicio turistico, como un tipo de servicio

especializado dentro del considerado como servicio piblico.(Acerenza, 1984).

Las consideraciones mas importantes relacionadas con la seleccidon de ios
medios de transportacion las enunciamos a confinuacién, sin que necesariamente
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el orden en que se presentan sea efectivamente el que lleva el turista al efectuar

su eleccion.

E! primero, y el méas obvio de los aspectos considerados, es el que se refiere a la
disposicion de los medios alternativos de transporte que le haganlposible al
turista el viaje al lugar de destino, y el de regreso posteriormente. Es evidente que
algunos destinos turisticos cuentan con la infraestructura necesaria (carreteras,
' puertos o aeropuerfos) para tener acceso al lugar por todas las modalidades de
transporte existentes, pero de la misma manera en varios lugares solo existen una
o dos mcdalidadgs de transporte limitando de esta forma al turista. El siguiente
paso después de verificar los modos de transporte disponible, sigue el andlisis de
las' frecuencias y horarios de los servicios ofrecidos por las empresas

transportistas.

Las frecuencias {(nUmero de servicios ofrecidos en la ruta, dentrc de un
determinado periodo) afectan los viajes de diferentes maneras, esto es; en los
viajes cortos el requisito de frecuencias y horarios s mayor que el que se pudiera
presentar eh los viajes largos y de gran duracién donde le turista cuenta con el
tiempo suficiente para realizarlo, un ejemplo aplicado en la centfal del norte de la
Ciudad de México en casi todas ias lineas de camiones que trabajan alli, mientras
para Tulancingo Hidalgo tienen frecuencias de cada 15 min. Y 30 min.
dependiendo de las lineas, para los viajes a Manzanilio Colima existen solo tres
horarios de salida durante el lapso de 7.00 p.m. 12.30 a.m. En los viagjes cortos y
de poca duracidon una baja frecuencia de los servicios y horarios inadecuados
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pueden afectar definitivamente el tiempo de estadia del turista en el lugar de
destino, ya que la permanencia en el mismo empieza a depender de los medios de

transportacion disponibles.

No todos los medios de transportacion tienen el mismo grado de contenido
turiético en si mismos. En este sentido, por todas las caracteristicas especiales
que tienen los cruceros, constituyen un medio de transportacién turistica en si
mfsmo, a tal grado que el viaje en si conforma la verdadera atraccion turistica. El
conteni;io turistico va disminuyendo en funcién de las caracteristicas particulares
que presentan cada modo de transportacion. En algunos casos el modo sacrifica
el contenido turistico resaltando otra ventaja como puede ser la velocidad, esto

significa una disminucion en el tiempo de desplazamiento entre varios puntos.

En orden de importancia después de los cruceros, los modos de transporte que
tienen mayor contenido turistico en si mismos son los terrestres, légicamente en
grados diverses; el ferrocarril a pesar de que ya no es uno de los medios mas
usados para e! transporte de pgsajeros en México, es uno de los que tienen un
alto grado de contenido furistico el cual es explotado como atractivo {uristico en el

ambito mundial.

El autobls, por su parte es otro de los modos de transporte que posee un alto
grado de contenido turistico por el hecho de desplazarse _sobre el ferritorio,
mientras el turista viaja puede ir observando los paisajes caracteristicos de la zona
a la que va, ademas al realizar su recorrido puede ir conociendo atractivos y
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costumbres de los lugares por los que va cruzando. El automévi? igual que el
" autobls también cuenta con un contenido turistico, ya que permite una gran
flexibilidad en' su empleo. Finalmente, el medic de transporte que posee el menor
grado de contenido turistico es el aéreo, a pesar de que cuenta con ciertas
caracteristicas insuperables por los otros medios, mas adelante se hace mencion

de éstas.

En lo que respecta al tiempo empleado para llegar al lugar, o séa, fa duracion total

del viaje, es necesario tomar en cuenta tres aspectos:

El tiempo empleado en el denominado transporte de aproximacion al sitio, es decir
el tiempo empleado po% cada uno de ios medios de transportaciéon que permiten el
acceso al destino turistico. 'EI tiempo empleado én el transporte incorporado
requerido por cadaf uno de\estos medios para que el turista pueda desplazarse
desde su domicilio en el lugar de origen, hasta su alojamiento en el punto de
destino. El tiempo requerido para los tramites de embarque vy desembarque en las

terminales.

El automévil es el Unico medio de transporte de aproximacion al sitio que permite
el desplazamiento de punto a punto, es decir de origen destino y viceversa, sin
necesidad de un transporte adicional; ya que todos los otros medios requieren de
un cierto porcentaje de transporte incorporado para cubrir este requisito. Esto se
da por que los servicios de transportacion colectiva de uso publico son brindados
en las terminales de cada medio respectivamente. |
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El costo del transporte juega un papel primordial en la decision final del turista, de
tal manera que las diferencias en costo existentes en los medios de transporte
puede a llegar a influenciar fuertemente en su decisién. También tenemos que
aungue el costo en si constituye un factor relevante, la decision final es tomada
sobre la base del resultado de la relacion beneficio/ costo en cada uno de los

medios disponibles.

Por ejemplo un turista que vive en la Cd de México y desea pasar un fin de
semana en Acapulco, al escoger el medio de transporte tiene dos opciones en
avion o autobus, en este caso como dispone Unicamente del fin de semana al
turista no le va a importar pawgar un poco mas en el transporte por que esto le
‘permite un tiempo mayor para disfrutar en el sitib de destino, por otro lado en el
caso de que el turista disponga de una semana de vacaciones no le importaria

vigjar en autobls ya que dispone de tiempo y el ahorro en el costo de

transportacion lo puede aprovechar para estar mas tiempo en el sitio de destino.
2.9 LOS DIFERENTES MODOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS

2.9.1 TRANSPORTE MARITIMO.

Desde fines del siglo XiX hasta la consolidacién del transporte aéreo masivo, el
transporte de pasajeros y carga entre continentes, se realizaba a través de barcos
o \)apores gue prestaban servicio entre Europa y América; de ahi que estos barcos
recibieran el nombre genérico de trasatlanticos. ( SECTUR,1995)
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Es evidente que ia sustitucion de modos de transporte no fue instantanea, durante -
un periodo importante el transporte de pasajeros se llevo a cabo en bugues y
aviones. Este periode permitio a los navieros preveer el impacto que sufririan por
el transporte aéreo, lo que finalmente desemboco en el concepto de los cruceros,
aprovechando las tra\}ésias por el océano para proporcionar a sus pasajeros
atracciones adicionales al solo viaje; de esta fbrha-s‘urgieron” las noches de
bingo” y algunos otros entretenimientos diversos para los pasajeros, a fin de

hacer placentera y divertida Ia travesia.

Para la década de 1960 ya los buques de pasajeros puede decirse que dejaron de
ser transporte en estricto sentido entre los destinos del continente americano y
europeo, para irse convirtiendo en viajes de placer a cualquier destino disponible,

constituyéndose en una opciébn mas para pasar vacaciones.

El movimiento de cruceros en las costas mexicanas ha tenido un importante
.crecimiento durante los Gitimos afios, a pesar de que fa promocion y apoyo de este
segmento a hivel turismo ha sido minimo, la razén de su crecimiento es evidente,
el atractivo de las cosfas mexicanas Yy la cercania al mercado mas importante de

Ameérica.
2.4.1.1 CRUCEROS.

El potencial de este mercado ha justificado la inversion de las lineas navieras en
sus planes de expansion y en sus actividades de promacién. El mercado potencial .
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se calcula en 25 veces el tamanio del mercado actual. (FONATUR, 1995). Las
regiones donde se han dado estas actividades se identifican por el caribe, El

Mediterraneo, La Rivera Mexicana, Alaska, etc.

La industria de cruceros maritirhos ha cdntribuido significativamente en las
economl’aé de los puertos en que arriban los barcos y no compite en forma directa
con la hoteleria ya que los barcos de cruceros se han identificado como destinos
en si mismos, por lo fanto eventualmente cdmpetirian en forma directa con otros
destinos. Ademéas en los puertos donde se tiene inicio y ﬁn de travesias existe ia
oportunidad de prolongar la estadia del visitante beneficiado difectarﬁente ala

hoteleria. (MEMORIAS, 1995)

De esta rhanera, en la medida que se proporcionen todas las facilidades para el
desarrollo de la operacién de atraque, de los atractivos y servicios turisticos de
tierra se capitalizard el crecimiento de esta industria con los beneficios
econdmicos que de elios deriven. México ha expgzrimentado un acelerado
crecimiento de esta industria y el potencial qué ofrecen los atractivos naturales de
sus costas, aseguran una mayor participacion de esta tendencia en el futuro. La
corriente de turistas por crucero representan ya una importante porcién del turismo
receptivo. El crecimiento de esta corriente ha sido constante ha pesar de las
limitaciones como la competitividad de precids y la fuerte competencia de otras

regiones para Cruceros.
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En los cuadros (2.2), (2.3) Y (2.4)se puede observar las principales lineas de
cruceros que entran a México, ademas de los pasajeros fransportados y las

frecuencias que tiene de arribos a los diferentes puertos det pais.

CUADRO 2.2

ROSICION COMPETILIVADE LOS PUERTOS TURISTICOS MEXICAN

El

ACAPULCH

CABO SAN LUCAS 122 9

MAZATLAN 81 5
PLAYA DEL CARM 55 3

PROGRESO 11 2
HUATULCO 6 2

fIW\NEW iLLO 1 1

FUENTE: ANALISIS DE LA COMPETITIVIDAD DE LOS PUERTOS TURISTICOS
MEXICANOS, SECTUR, 1995.

—1
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CUADRO 2.3
MOVIMIENTO DE CRUCEROS EN LOS PRINCIPALES PUERTOS DEL PAIS

ARRIBOS 332
ARRIBOS 801 676 616 193 232 77
MANZANILLO COLIMA

MAZATLAN SIN.
PASAJEROS TOTALES 236,260 198,846 151,639 106,662 130,691 52,889

PASAJEROS TOTALES 0 0 0 596,000 720,150 85,141
ARRIBOS 0 0 o 576 569 328
ARRIBOS 0 4 1 3 22 0

PUERTO VALLARTA

JAL.

ZIHUATANEJO, GRO.
PASAJEROS TOTALES 43418 28270 27897 5656 16,056 2,443

FUENTE: ANALISIS DE LA COMPETITIVIDAD DE LOS PUERTOS TURISTICOS
MEXICANOS, SECTUR, 1995,

E! programa nacional de comunicaciones y transportes (1988- 1994) en el ambito

portuario, considera como estrategias de inversion, la modernizacidén de la

THS N1 .
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infraestructura y el equipamiento para apoyar el comercio exterior mexicano, asi

como la atencion y mejoramiento de los servicios para cruceros que constituyen

una fuente importante de captacién de divisas, asi como la modernizacion,

“ampliacion y rehabilitacion de la infraestructura portuaria en las diversas

instalaciones del pais. Destaca la participacion de la inversion privada en

modernizacion de cruceros turisticos.

POSICION COMPETITIVA DE LAS LINEAS DE CRUCEROS EN MEXICO

PRINCESS CRUISES
REGENCY CRUISES

ROYAL CRUISE LINE

CUNAR ROYAL VIKING
SPECIAL EXPEDITIONS

COSTA CRUISES |

CLIPPER CRUlSE' LINE

MAJESTY CRUISE LINE.

CUADRO 2.4

85
80

23

14
12

m o,

1

FUENTE: ANALISIS DE LA COMPETITIVIDAD DE LOS PUERTOS TURISTICOS

MEXICANOS, SECTUR, 1995.
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2.9.1.2 MOVIMiENTO DE TRANSBORDADORES.

Otro punto importante dentro del transporte maritimo son los transbordadores que
con sus caracteristicas especificas satisfacen la demanda existente por este fipo
de servicio. En los parrafos siguientes se presentan estadisticas de los

movimientos de transbordadores en México, durante 1993.

Durante 1993 el movimiento de pasajeros en el servicio de transbordadores fue de
1.4 miliones de personas, cantidad que representa el 0.1% del movimiento

domestico total. (MARTINEZ Y SEGURA, 1995)

En 1989 las rutas del pacifico habian recuperado el predominio sobre las del
caribe, sin embargo, en los Gitimos afios han regisirado pérdidas, por lo que su
participacion en el total ha vueito a ser minoritaria. Por el contrario, las rutas del
caribe tuvieron un crecimiento espectacular, que influyé para que su contribuciéh

en el total de movimiento de pasajeros aumentara al 77%. (ver cuadro 2.5)
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CUADRO 2.5
EVOLUCION DEL MOVIMIENTO DE PASAJEROS EN

RUTAS DE CARIBE ‘ 7759 1,22260 1,171.80 1,087.80

TOTAL 1,257.10 160670 1,503.00 1,412.00
TRAFICO DE PASAJEROS MILLONES 1980 1991 1992 1993

RUTAS CARIBE 27.2 42.8 41 38

E

FUENTE: MANUAL ESTADISTICO DEL SECTOR TRANSPORTE 1993.

En la segunda parte del cuadro se ha expresado el trafico de pasajeros en funcion
del nimero de personas movilizadas y la distancia promedio de recorrido. En este
¢aso, las rutas del Pacifico han mantenido un predominio sobre las del Caribe, con
porcentajes cercanos al 78% del trafico total. Durante 1993 ias rutas del Pacifico
generaron cerca de 132 millones de pasajeros kilometro. En el Caribe el trafico
ascendid a mas de 38 millones de pasajeros kilometro, equivalentes al 22% del
total. La aparente contradiccion en las dos partes del cuadro, tiene su explicacién
en las mayores distancias promedio de iés rutas del Pacifico, mismas que fueron

doce veces superiores a las del Caribe.

 TESIS CON | 69
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29.2 TRANSPORTE TERRESTRE.

2.9.2.1 AUTOTRANSPORTE.

La historia del autotransporte se encuentra ligada al desatrollo tecnoldgico, a la
e‘volucién de los caminos y a las condiciones demograficas y socio econémicas del
pais. En 1916 el servicio de transporte de pasajeros en el D.F. estaba a cargo de
los tranvias, este sistema se qued6 para!iiado el 31 de julio del mismo afo por
una huelga promovida por'|a Federacion de Sindicatos del Distrito Federal, lo cual
dio oportunidad a los choferes de autos de alquiler a apresurarse para atender
esta demanda en autobuses improvisados en chasises de coches viejbs, los
cuzales desarrollaban velocidades que no pasaban de 30 ¢ 49 Km /h y el consumo
de gasolina era excesivo. Cuando los trenes eléctricos reanudaron sus actividades

la nueva industria del autotransporte ya habia nacido. (VALDEZ Y GARCIA, 1986)

En 1918 se fundd la linea Unién de camioneros Roma Piedad y Anexas y en 1920

se iniciaron los servicios de México —Tlalpan 'y México — Ixtapaluca.

En 1925 se fundd la linea estrella roja con diez unidades para dar servicio, asi
mismo ia linea México Guadalupe contaba con una flota de vehiculos de 32

omnibuses con capacidad de 18 y 25 pasajeros

A partir de 1928, sin excepcion, los caminos nacionales fueron proyectados,
construidos y conservados por ingenieros y compaiiias mexicanas. Durante el
periodo comprendido entre(1929- 1934) se logrd enlazar por carretera las

TTESS CON |
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ciudades de Tehuacan, Cdérdoba, Acapuico, Cuautla, Progreso y Valladolid;
también Monterrey con Nuevo Laredo. En 1934 la linea Estrella de Oro, inaugura

¢l servicio directo México Acapuico con 11 autobuses de pasajeros.

Entre 1930 1940 se realizd la construccion de 8,503 kilémetros de caminos

federaies, con lo que la red alcanzé un total de 9,929 kilbmetros.

El primero de febrero de 1949 fﬁeron inauguradas la terminal y oficinas de los
autobuses México, Puebla, Veracruz” Flecha Roja’. También se inaugurd la
terminal de autobuses Estrella de Oro en Fray Servando Teresa de Mier, México,
destacd la incorporacion de un servido de radio especial para la comunicacién de

todas las terminales

Durante el periodoﬁ de 1958 — 1964 se invirtid en construccién, conservacion,
modernizacion de carreteras. A finales de este periodo el total de Ia red fue de

56,327 kilémetros.

En 1965, la empresa Flecha Roja presenta un nuevo tipo de camion de pasajeros
con capacidad para 60 personas conocidas como tractobus. Ese mismo afio la
linea autobuées de Oriente adquirid 68 unidades de 42 pasajeros, con aire
acondicionado y calefaccion. Ese mismo afio se realizé un estudio para determinar
las necesidades de terminales y paraderos, con base en el cual en 1966, se
formuld el programa de construccidén de terminales de pasajeros y carga. En ese
mismo afio se creo la empresa Viajes Micorama, S.A. para operar recorridos de
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interés turistico en el Distrito Federal. En 1972 se incorporaron a ella
concesionarios del servicio regular para explotar el servicio de turismo en rutas

determinadas.

En el periodo de 1977 - 1982, se elaboré el programa de Desarrollo del
Autotransporte Federal con los objetivos de incrementar la eficacia y seguridad de
los servicios. (VALDEZ Y ‘GARC!A, 1986).E! autotransporte en los noventas es el
modo de transporte que cubre la mayor demanda del servicio de pasajeros en
nuestro pais (vér cuadro 2.6) y se puede observar como se ha ido incrementando
la demanda de este modo en el periodo 1992- 1998, registréndose un pequefio

descenso en 1997

CUADRO 2.6
COMPARATIVO DE PASAJEROS TRANSPORTADOS POR LOS

|AUTOTRANSPOR 2,189.9 2,319.4 2,636.1 2,691.2 2,750.4 2,257.5
TE 0 0 0 0 0 0
FERROVIARIO 14.7 109 7.2 8 6.7 3.9

TOTAL 2,233.9 2,360.4 2,677.1 2,738.9 2,788.2 2,297.0
0 0 0 0 0 0

FUENTE: ESTADISTICAS BASICAS DEL AUTOTRANSPORTE FEDERAL

En el cuadro (2.7) Se puede ver ia oferta que se tiene en cuanto al transporte de

pasajeros, ya que actualmente se cuenta con un total de 279 terminales

TFCIS CON
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individuales y 124 terminales cenirales distribuidas en toda la RepUblica Mexicana

para brindar el servicio de transportaciéon de pasajeros.

CUADRO 2.7

BAJA CALIFORNIA SUR

COLIMA
CHIAPAS

DURANGO

MEXICO

NAYARIT
NUEVO LEON

SONORA
TABASCO

VERACRUZ

AN

33
13

TOTAL | 279 | 124

FUENTE: ESTADISTICAS BASICAS DEL AUTOTRANSPORTE FEDERAL.
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| CUADRO 2.7.1
FLOTA VEHICULAR DE EMPRESAS Y PERSONAS FISICAS POR
ENTIDAD FEDERATIVA. |

MPRE

BAJA CALIFORNIA SUR 122 4
CAMPECHE 62 44
‘CHIAPAS 754 81

3

CHIHUAHUA 201

‘GUANAJUATO 1,841
GUERRERO 413

QUINTANA ROO
SAN LUIS POTOSI

TABASCO

TAMAULIPAS 787 11
YUCATAN 408
ZACATECAS 68

FUENTE:ESTADISTICAS BASICAS DEL AUTOTRANSPORTE FEDERAL

Es también importante mencionar que el nimero de empresas transportistas ha

ido en aumento conforme pasa el tiempo, ademas se cuenta con una flota

[ TESIS CON b
FALLA DE ORIGEN




CAMTULD DOS ELSECTOR TURISMO Y BL TRANSPORTE,

vehicular de pasaje de empresas y personas fisicas de 37,643 en todo el pais ver
cuadro(2.8). En los cuadros(2.9) y (2.10) se pueden analizar los flujos de
pasajeros transportados y también el nimero de empresas fransportistas de

pasajeros.

CUADRO 2.8
COMPOSICION DE LAS UNIDADES VEHICULARES DE PASAJE POR
ENTIDAD FEDERATIVA

BAJA CALIFORNIA SUR 126
CAMPECHE 106

CHIHUAHUA

ZACATECAS 132 0.4
FUENTE: ESTADISTICAS BASICAS DEL AUTOTRANSPORTE FEDERAL, 1997.
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CUADRO 2.9
FLUJOS DE PASAJEROS DE AUTOTRANSPORTE.

1,261 1982 6.9
1,312 1983 4
1,631 1986 5
1,589 1987 : 4.4

1,865 6.1
i J85 5.4

19.9]
FEDERAL,1987

CUADRO 2.10

NUMERO DE EMPRESAS DE AUTOTI

1987 ' 599
1988 607
1991 755
1992 800

1997

914

1996 986

FUENTE ESTADISTICAS BASICAS DEL AUTOTRANSPORTE FEDERAL 1997

TESIS CON
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La red de carreteras del pais actualmente es de 321,568 km. En esta cifra estan
contempladas 1a red federal, red estatal, caminos rurales y brechas, dando como

resultado la cifra anteriormente mencionada(SCT, 1997).

El autotransporte actualmente es el modo de transporte de pasajeros coﬁ fines
turisticos que cubre la mayor demanda del sector turismo; por ser uno de los
modos de transporte que mas ihfraestructura tiene a nivel nacional, ya gue la
mayoria de los destinos turisticos de México, cuentan con infraestructura de este

modo de transporte.

Mas adelante se puede analizar una serie de graficas estadisticas del turismo con
el autotransporte, podemos ver como pocé a poco las empresas se han ido
especializando en este modo paré dar el servicio al turismo tanto nacional como
internacional.

CUADRO 2.11

COMPOSICION DE LA FLOTA VEHICULAR DE TURISMO

1986 _ 3,718 1.2
1987 11

1995 | 121
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En el cuadro ( 2.11) se observa el crecimiento de Ia flota vehicutar de turismo que
aunque el grado de crecimiento no sea el mismo ano con afio, la relevancia es

que existe este crecimiento por muy minimo que sea.

CUADRO 2.12
PASAJEROS TRANSPORTADOS Y PASAJEROS - KILOMETRO POR
CLASE DE SERVICIO 1997.
TR T

DE EXCURSION 183,756 73.7 27,563,501
CHOFER GUIA 4,693 1.9 140,784

TTIS CON |
2.9.2.2 EL. FERROCARRIL.. FALL A LE ORiGEN

En un principio la aparicién del ferrocarril constituyé una revolucion tecnoldgica,
cuyo papel fue doble. En primer lugar fomenté Ia integracién nacional, el desarrollo
comercial interno y facilité el nacimiento de ciudades industriales relativamente
alejadas de los centros de produccién de materia prima, también propicio el
movimiento de personas. En segundo lugar, practicamente posibilito la Revolucién -
Industrial, con todas sus consecuencias.

Los comienzos del siglo XX trajeron consigo un nuevo medio de transporte, el
autotransporte que crecié en forma espectacular. El nuevo medio mostré una

flexibilidad muy superior a la del ferrocarril, se tienen menores costos de inversion
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en infraestructura fisica y de equipos; mayor posibilidad de penetracion

territorial.( VALDEZ Y GARCIA, 1986).

Al princi_pio el autotransporte se vio limitado en cuanto a su espacio disponible de
carga en sus vehiculos y por la capacidad de los mismos para cubrir grandes
distancias en forma confiable. Sin embargo, un desarrollo tecnoldgico rapido y
sostenido fue borrando estas limitaciones. Entonces el ferrocarril se debilité ante
el impacto del autotransporte, al grado de que algunos tedricos lo consideraron
muerto. El hecho es que en todo el mundo perdié participacién en el movimiento

de carga y de personas.(IMT, 1992)

En épocas mas recientes, el ferrocarril mostrd una capacidad de recuperacion y de
reorganizacion que le permitié combinar algunas de sus ventajas, todo lo cual
debe de caliﬁcarsé de espectacular, si bien se refiere a un ferrocarril cuya
actividad es bastante diferente a la de hace 50 afos y a la que entonces se

preveia.

En los afios sesenta, la competitividad det ferrocarril vuelve a mejorar con respecto
al autotransporte gracias a nuevos adelantos tecnoldgicos, como la electrificacion
de la red de Francia, asi como el primer fren répido en Japon. En los afios ochenta
el tren de Gran Velocidad de (TGV9) empez6 a competir con el transporte aéreo
en los recorridos medios menores a 1000 km. Aunque estos adelantos solamente
conciernen al transporte de pasajeros, respecto al movimiento de carga en esta

época seguia el declive.(MEMORIAS, 1992).

ESTA TESIS M) DEst ™
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En general, en este modo de transporte se espera que fructifiguen con mayor
rapidez las innovaciones tecnoldgicas. En especial en nuestro pais, dado el
retraso que presenta, cabria esperar un mejor aprovechamiento de las futuras

mejoras o incluso de la generalizacion de algunas de las ya iniciadas.

2.9.2.21 EVOLUCION DEL MOVIMIENTO DE PASAJEROS EN LAS
PRINCIPALES ESTACIONES FERROVIARIAS.

Durante 1993 el ferrocarril mexicano movilizé 10.9 miliohes de personas, que con
relaciéon al movimiento doméstico de pasajeros del autotransporte equivalen a
menos 1%. En el siguiente cuadro (2.13) se presenta el rhovimiento de pasajeros
en las principales terminales ferroviarias del pais, cuya contribucion es cercana a
2.8 millones de pasajeros equivalentes al 26% del total. La estacion Buenavista,
en el D.F. ha sido la mas destacada en los dltimos afios, contribuyendo en 1993
con el 7.6 del total de pasajeros atendidos en el sistema. En otras 9 estaciones,
entre las que destacan Veracruz y Cd. Juarez, el movimiento fue superior a 100
mil pasajeros, lo que representa una participacién conjunta superior del 14 %. Las
“restantes estaciones mostradas en el cuadro, atendieron entre 35 mil y 95 mil

pasajeroé anuales, que en conjunto significaron el 4.5 % del total.

El movimiento total de pasajeros ha tenido un descenso muy marcado en los
altimos afos, lo que ha ocasionado una pérdida cercana al 43 % en el periodo 90-
93. ‘los descensos mas significativos se han dado en las estaciones de Buenavista,
Veracruz, Mérida y San Luis Potosi, cuyas perdidas en algunos casos rebasan el
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50%, la dnica estacion que registrd un ligero incremento en la cantidad de
pasajeros atendidos fue Uruapan, ver cuadro (2.13). ( MARTINEZ Y SEGURA,

1995). -

~ CUADRO 2.13
EVOLUCION DEL MOVIMIENTO DE PASAJEROS EN LAS
__PRINCIPALES TERMINALES FERROVIARIAS.
99 91

CD. JUAREZ CHIH. 204.6 365.4 2377 199.5
MERIDA, YUC. 309.5 300.6 249.6 1906

GUADALAJARA JAL. nd  nd 393.4 168.2
OAXACA,OAX. 161.1 161.6 151.4 143.9

URUAPAN, M

ICORDOBA , VER 77.9 85.7 92.8 82.3

N.LAREDO, TAM 771 62.6 42.9 46

OTRAS ESTACIONES 134235 114222 10975.2 8033.1

FUENTE: MANUAL ESTADISTICO DEL SECTOR TRANSPORTE, 1993.
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En 1995, se empezs la reestructuracion de los ferrocarriles mexicanos, en poco
mas de tres afios se pas6d de un monopolio estatal a un conjunto de empresas

ferroviarias que prestan el servicio de carga.

Una rapida descripcién del sistema ferroviario permite comprender la complejidad
del esfuerzo de reestructuracién que esta por concluir. En 1995 se contaba con
20,700 Km de via principal, 46,000 irabajadores, 1,400 'Iocomotoras y 35,000
carros. En ese afio se transportaron 52.5 millones de toneladas y 6.7 de
lpasajeros, un'poco mas de o que transporté el metro de fa Cd. de México en un

dia. (Sosa, 1998)

Las reglas basicas sobre las cuales se llevaron a ¢abo las licitaciones fueron las

siguientes:

Concesion a 50 afios con posibilidad de prérroga por 50 afios mas, excepto en
zonas fronterizas, donde el periodo es de 25 afios.

¢ Entrega de ferrocarriles libres de pasivos. -

+ Obligacion de contar con un socio operadof ferroviario con amplia experiencia.
» Se admite hasta el 49 % de inversion extranjera y se podra ampliar con
autorizacion expresa del gobierno mexicano.

+ Quien gane una linea troncal no puede tener mas del 5 % de ofra linea troncal.
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o Cada uno de los ferrocarriles troncales tendra el 25 % de las acciones de la
Terminal del Valle de México. El 25 % restante es para el concesionario de
pasajeros.

« El concesionario de carga esta obligado a dar arrastre al servicio de pasajeros.

Esta pendiente de definir el futuro del servicio de pasajeros, en el entendido de
gque se mantendra en todas aquellas localidades que no tengan otfra opcién de

~ transporte, dado que en esos casos se considera un servicio de interés social.

Si bien resulta prematuro extraer conclusiones definitivas respecto de la
reestructuracion ferroviaria, debido al poco tiempe que ha transcurrido desde que
empezaron a operar algunos concesionarios privados y que aun no termina el
proceso, es posible observar que el esguema de reestructuracién ferroviaria fue
disenado de acue;do con las muy particulares caracteristicas del pais y del
sistema ferroviario mexicano, atendiendo a la realidad econémica, social y
geografica en que operan los ferrocarrilles. Se busco armonizar la necesidad de
contar con un sistema moderno y competitivo de los criterios de rentabilidad que

hicieran atractiva la inversion privada. (SOSA, 1998)
2.9.3 TRANSPORTE AEREO

£l transporte aéreo es una actividad que ha tenido gran desarrollo a partir de la
década de los 60°s a la fecha, su desarrollo va de la mano con el desarrollo

econdmico de la nacién, por que una de las causas principales de la generacion
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de viajes son las relaciones comerciales, el incremento en la calidad de los
setvicios y la homologacion de las tarifas, ademas, si se tiene un buen nive! de
vida, esto trae por consecuencia la realizacién de viajes de recreacion por via

aérea.

En el ambito internacional es necesario contar con una buena infraestructura
aeroportuaria para poder ser competitivos, porque en muchas ocasiones existen
personas que quieren visitar por negocios o recreacidon determinada zona de un
pais y por no contar con este tipo de servicio, lo cambian por otro y es asi como se

va perdiendo entrada de divisas considerables.
2.9.3.1 DESARROLLO DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE AEREO.

Durante muchos afios, el transporte aéreo ha experimentédo un crecimiento
superior al de muchos otros sectores econdémicos. La demanda creciente de
servicios de pasajeros y carga, la acelerada evolucion tecnoldgica y ias
inversiones correspondientes, se han combinado para multiplicar la produccion de
la industria por aproximadamente un factor del 23 % desde 1960 (en términos de
toneladas ~ kildmetros efectuadas). Para entender mejor esta cifra, el producto
interno bruto (PIB) mundial, el cual constituye el indice méas alto disponible en la
produccién mundial, se ha multiplicado 3.8 veces en e mismo

periodo.(OACI, 1996)
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Aungue el crecimiento econdmico del trafico aéreo mundial ha sidé
coﬁsiderab!emente superior al crecimiento econdmico mundial, la teoria
econémica y los estudios analiticos indican que existe una elevada correlacion
entre ambos, y que la demanda del fransporte aérec esta determinada
principalmente por el desarrollo econdmico. La evolucion del ingreso personal
incide en el nivel de poder adquisitivo del consumidor y la propension de realizar
viajes de recreo. El intercambio y las actividades comerciales tienen una

repercusion directa en los viajes de negocio y la carga aérea.

Entre otros factores que han afectado la demanda de ftrafico se incluyen los
cambios en los costos de las lineas aéreas y en consecuencia, las tarifas de
pasajeros y carga, la disponibilidad de los servicios aéreos, ia evdiucién de la
reglamentacién y el turismo. Ei crecimiento rapido durante el decenio de 1960
coincidié con la sustitucion de las aeronaves con mbtores de émboloc por
aeronaves de reaccion, lo cual origina una reduccidn en las tarifas reales, asi

como un aumento en la velocidad y la comodidad de los viajes.

Los cambios mas sobresalientes en la estructura de los servicios de transporte
aéreo surgieron por la necesidad de satisfacer a una mayor demanda de trafico y
competencia son: la automatizacién, el uso de sistemas de reservacién por
computadora, comunicaciones personales para responder a la liberacion de
mercados interiores e internacionales, asi como la tendencia actual hacia la

mundializacion.
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Otra innovacién importante se ha registrado recientemente en otros lugares, la
constituye el perfeccionamiento del sistema de “centro aeroportuario radial” que
utiliza grandes complejos de vuelos interconectad.os para elevar al maximo la
conexion entre ciudades a las que puedan preétarse servicios con cada vuelo.
Como parte de esta evolucion y como medio de lograr los accesos al mercado,
existe un proceso constante de formacién de alianzas entre transportistas, al igual
que acuerdos de comercializacion conjunta.. El éxito de los transportistas de bajo
. costo y punio a punto ha impulsado a algunos de los transportistas mas grandes a

crear filiales 0 empresas independientes para competir con ellos.( OACI, 1995)

Una iniciativa importante para las lineas aéreas en el campo de la distribucion y
venta que emplea una combinacién de los sistemas de computadoras,
comunicaciones personales consiste en la venta directa a los consumidores por

medio del intemet. k

El transporte aéreo tiene una firme tradicidn de dar prioridad a la seguridad
aerondutica. Si bien ha habido crecimiento de trafico, mejoras en la productividad
y reducciones en los costos y beneficios como se dijo antes, la seguridad del
transporte aéreo ha mejorado mucho. El niimero de pasajeros muertos por 100
millones de pasajeros — kilometro efectuados ha disminuido de 0.8 en 1960, 0.1 en

1975, 0.1 en 1985.

Han existido también mejoras considerables en la calidad del servicio
proporcionado a los clientes de las lineas aéreas. Hay muchas dimensiones de la
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calidad del servicio, incluidos el tiempo de viagje, confiabilidad y flexibilidad del
servicio, comodidad en la cabina de las aeronaves y la gama de facilidades a
bordo. Con el aumento de la demanda del transporte aéreo en respuesta a
factores tales como el desarrollo econdémico general, las lineas aéreas han podido
aumentar la frecuencia de los servicios e introducir vuelos sin escala para mayor

variedad de vuelos en ciudades sin aumentar ios costos.
2.9.3.2 INFRAESTRUCTURA DE LOS AEROPUERTOS EN MEXICO.

Contar con una infraestructura adecuada, moderna y suficiente es un reduisito
fundamental para el crecimiento econdémico. La infraestructura condiciona la
productividad y la compétitividad de la economia y es factor determinante de la
mtegrac:on de mercados y del desarrollo regional. Nuestro pais acusa serias
deficiencias en materla de infraestructura. En el caso de Aeropuertos existen
rezagas en su conservacion y mantenimiento, falta de capacidad de los edificios
terminales, en las pistas y calles de rodaje. Y las insuficiencias en practicamente

todos los aspectos de las telecomunicaciones son considerabies.

Las condiciones de la infraestructura hacen imperativo un enorme esfuerzo de
inversién publica y privada durante los préximos afios. Si bien el Gobierno Federal

habra de hacer un esfuerzo extraordinario para canalizar recursos crecientes hacia

la parte de inversion publica del gaéto gubernamental, es seguro que esos

recursos no seran suficientes, por lo que resulta imprescindible promover un gasto

privado mucho mayor en infraestructura basica.
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Asi, mediante la adecuacion al marco normativo y juridico, el Gobierno Federal
promueve la participacion de particulares en la construccidn y administracion de
infraestructura aeroportuaria tomando en cuenta los aspectos tanto técnicos como
ﬁnanciéros que promuevan el desarrolio del subsecfor. Ademas, el programa de
Desarrollo del Sector Comunicaciones y Transportes 1995-2000 establece como
uno de sus objetivos ;;rincipa!es mejorar la seguridad, calidad, acceso y cobértura
de fa red aeroporiuaria, para lo cual plantea la reestructuracién del Sistema

Aeroportuario Mexicano {en adelante “SAM”);

Debido a que la creciente importancia de la transformacion aérea en el ambito
mundial y sus perspectivas futuras, demandan un gran esfuerzo de inversi()nA que
permita atender con éegu_ridad, calidad y oportunidad tales requerimientos, la
Secretaria cred el comité de reestructuracion del Sistema Aeroportuario Mexicano
( en adelante el “Comité”), integrado por servidores publicos de' la Secretaria y de
Aeropuertos y Servicios Auxiliares; una vez que el Comité definié la estrategia y
obtuvo la aprobacién de la Comisién Intersecretarial de Desincorporacion para
levarla a cabo, consistente en la conformacion de cuatro grupos regionales de
aeropuertos y en la participaciéon del capital privado, principalmente a través de los
mecanismos bursatiles propios de los mercados de valores nacional e
internacionales; y que para el otorgamiento de concesiones y permisos contd con
la opinién de la Comisién Intersecretarial para el Otorgamientio de Concesiones y
Permisos, previstos en la Ley de Aeropuertos, es asi que con base en lo anterior,
y con el propbsito de que la apertura a la inversion en el SAM se desarrolie
conforme a los objetivos establecidos, el Gobierno Federal expidid lds:
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA APERTURA A LA INVERSION EN EL
SISTEMA AEROPORTUARIO MEXICANO

Tales lineamientos se expidieron con fundamento en los articulos 134 de la
Constitucion pbiftica de los Estados Unidos Mexicanos; 6 fracciones 1, KL, Vil y Xl
10, 12, 14 y demas aplicables de la Ley de Aeropuertos; 36 de ia Ley Organica de
la Admén. Pdblica Federal; 32 y 68 de la Ley Federal de la Entidades
Paraestatales; 5, 6 y 12 de su reglamento; 4 y 5 fraccion Xi del Reglamento
Interior de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes; En los acuerdos que
crean las Comisiones Intersecretarial para el Otorgamiento de Concesiones y
Permisos, Intersecretarial de Desincorporacion, y en el acuerdo_que crea el comité
de Reestructuracion del SAM; asi como en las resoluciones adoptadas por la
propia Comision Intersecretarial de Desincorporacion en las sesiones XXX-1,
XAXIE-1 -y XXAV-1 ;:lel 20 y 25 de agosto de 1997, asi como el 1° de octubre de

1997, respectivamente.

En dichos lineamientos se establece que para iniciar con el proceso de
desincorboracic')n de la red aeroportuaria nacional se conformaran 4 grupos de
aeropuertos, aclarando gque la conformacion de dichos grupos no establece que el
gobiemno federal estard concesionando estos grupos de aeropuertos, sino que
inicialmente el objetivo de la conformacion de estos grupos es precisamente para
- llevar a cabo el proceso de desceniralizacién en el manejo, operacién y

administracion de la red aeroportuaria nacional.
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Los grupos seran conformados de la siguiente manera:

Grupo Centro Norte: Conformado, en principio, por los aeropuertos de Monterrey,
Acapulco, Mazatian, Zihuatanejo, Zacatecas, Culiacan, Ciudad Juarez, Chihuahua,
San Luis Potosi, Duréngo, Torreén, Tampico y Reynosa.

Grupo Ciudad de Meéxico: Actualmente conformado por el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México.

Grupo Pacifico: Conformado, en principio, por los aeropuertos de Guadalajara,
Puerté Vallarta, Tijuana, San José del Cabo, Bajio, Morelia, Hermosillo, La Paz,
Aguascalientes, L.os Mochis, Mexicali y Manzanillo.

Grupo Sureste: Conformado, en- principio, por los aeropuertos de Cancin,
Mérida,r Villahermosa, Cozumel, Oaxaca, Huatulco, Minatitlan, Tapachula y

Veracruz.

El resto de los aeropuertos que conforman la red aeroportuaria nacional y que se
encuentran bajo el control y administracion de ASA, en esta primera instancia no
pasaran a formar parte de los 4 grupos ya formados, pero el objeti;ro final dei
Gobiemno Federal sera el de descentralizar también estos aeropuertos, o bien de
entregarios para su operacioén y administraciéon a fas autoridades estatales para

sean ellas quienes se encarguen de su administracion.

El objetivo de esta agrupacion de aeropuertos es el de permitir que la
administracion, operacion y mantenimiento de los aerépuertcs, ya no sea realizada
de manera centralizada desde la capital de la Repdblica, (a través de ASA) sino
que esta labor sea realizada y coordinada desde la base de operaciones de cada
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Unidad de Negocios conformada. De esta manera ya se cumplid con el primer
objetivo, que era precisamente la descentralizacion de los aeropuertos, para iuego

pasar al proceso de desincorporacion de los mismos.

La conformacion de estos grupos no significa inicialmente, que de esa manera se
vayan a concesionar {es decir como grupo), sino que tal confonnacién sdlo se
realizd con el fin de que estos aeropuertos séan manejados zonalmente por el
consejo de administracion de cada grupo, que sera conformado por el gobiemo
federal, y que aprovechara lé, experiencia de funcionarios de ASA, para conformar
los grupos directivos que realizaran la operacién, administracion y mantenimiento

de los aeropuertos que estaran conformando cada grupo.

Siguiendo con el proceso de concesionamiento, una de las tareas de las Unidades
Negociadoras serd la de promover los demas aeropuertos que se encuentren en la
zona, ya que el objetivo del gobierno federal no es el de sblo concesionar los
aeropuertos que interesan a la iniciativa privada, sino que su objetivo es
deshacerse de todos los aeropuertos, de manera que todos aquelios fme en la
actualidad son administrados y operados por ASA, pasen a ser administrados y
operados por la iniciativa privada; ya que el gobierno federal pretende que ASA en
un futuro cercano deje de operar y administrar aeropuertos, y desaparezca, o en el
mejor de los casos sélo se dedique a realizar labores normativas y de
coordinacion de las sociedades concesionarias a las que sean entregadas los

aeropuertos que antes eran operados por este organismo.
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Actualmente son sélo 35 los aeropuertos que interesan a los inversionistas
privados, sin embargo el Gobierno federai a través de la SCT pretende
desincorporar el total de los 58 aeropuertos que actuaimente son administrados y
operados por ASA. Por lo que el proceso ain sigue en revision por parte de las
comisiones y de fa SCT con el objeto de encontrar mecanismos que permitan a la
Secretaria y .al Gobiémo Federal hacer atractivos el total del conjunto de _

aeropuertos. Tales comisiones se encuentran trabajando ain en ese proceso.

El subsecretario de Comunicaciones y TranSpdrtes Aardn Dychter, precisé en una
conferencia de prensa (celebrada el 9 de febrero de 1998), que el primer paquete
de aeropuertos a concesionar sera el de la regién Sureste, y que una vez que se'
realizo la publicacion de lineamientos, la secretaria esta en disposicion de recibir
las propuestas de los inversionistas interesados en este primer paduete. (“El

financiero”, 10 de febrero de 1998)

Asi mismo, el Subsecretario de Comunicaciones y Transportes apuntd que en el
proceso de bursatilizacion, entre los requisitos de inversion que se estableceran es
que se expondran emisiones de acciones en su serie “A” exclusiva para
inversionistas mexicanos, y otra, serie “B”, donde podran participar mexicanos,

pero también extranjeros.( “El financiero”, 10 de febrero de 1998).
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2.9.3.3 ESTADISTICAS DEL MOVIMIENTO DE PASAJEROS EN EL
TRANSPORTE AEREOQ.

En el cuadro (2.14) se puede observar las estadisticas que ha tenido el
movimiento de pasajeros atendidos por la aviacion comercial en todos los estados,
este cuadro muestra el crecimiento en la demanda de este servicio entre 1993 a

1994, en la mayoria de los aeropuertos de México.

CUADRO 2.14
_ PASAJEROS ATENDIDOS EN LA AVIACION COMERCIAL.

Guadalajara Jal. 5,008,164 5,283,470 4,047,326 3,967,170 4,217,545
Monterrey N.L. 2,204,882 2,743,840 2,304,390 2,544,677 2,820,063

Acapulco . 352, 655, 13186, 052 1,186,299
San Josédel  B.CS. 677.831 754,368 888413 1.095446 1155057

SIS CON
FALLA CE ORIGEN

-

Villahermosa Tab. 468,797 503,673 466,749 487,513 540,975
Culiacan Sin. 569,757 499,377 485300 431,045
Chihuahua . 595403 547327 410,984 381033 400,848
Veracruz Ver. 429162 489,491 375584 373,816 399,609
B : 30,067 2,2 04
Huatulco

210,804 232513 141,771 262,145

_ e g o SAS T Bl

" 424228 576 762 264303 263,769
Aguascahentes _Agu 330,961 383557 304,657 274,616 292125
Mexicali - COBIC, U 247,889 243,504 243 535 294 580" © 239,103
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Manzanillo Col. 210,095 175,676 160,961 189437 205030
Los Mochis i 278112 197,534 156,749 173731 196,163

9o

" IMinatitlan Ver. 270,818 288,681 185957 166,535 170,609
San Luis Potosi S.L.P. 198,146 172,038 137,763 144,276 161,954
Cuemavaca Mor., 26,845 47,067 69,832 103,382

Nuevo Laredo  Tams. 72,162 116,221 104,104 102,392 98,139

Loreto .CS. 37,617 25537 29,506 66,633
Matamo 87,766 1088 59962 66138

Nogales Son. | 1,133 1,935 1,477 857 717
Tamuin 24 572 316 240 625

TOTAL 48,904,954 52,623,095 44,568,861 45,673,295 49,967,533
FUENTE: DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CWVIL.

- Como se observa en el cuadro anterior los aeropuertos que cuentan con mas
demanda es en primer lugar el de 'Ia ciudad de México, le siguen Cancin,
Guadalajara y Montérrey aunque éstos no cubren ni la tercera parte de la
demanda del primero, es por esta razén que urge la ubicacién de un aeropuerto
complementario al de la Cd. de México porque el actual a pesar de las

modificaciones de sus instalaciones se encuentra saturado.

RS CON
FALLA DE ORIGEN|
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CAPITULO TRES ANALISIS DEL TRANSPORTE EN LA CADENA
LOGISTICA DEL TURISMO.
3.1 CADENA LOGISTICA DE ABASTECIMIENTOS EN LAS

EMPRESAS DE SERVICIOS TURISTICOS. '

Las organizaciones productoras de servicios, igual que las organizaciones
productoras de bienes, tiene una cadena de abastecimiento para obtener,
almacenar y distribuir fisicamente los materiales. En este'cap'itulo se describen
los procesos de logistica mencionados en el capitulo uno relacionados con las
organizaciones productoras de servicios furisticos, incluyendo tépicos de la
administracion de la cadena de abastecimiento, transpoxtacién,‘ almacenes .e

inventarios, compras y servicio al cliente.

La cadena logistica de abastecimientos es la administracion, empezando con la
materia prima, proceso de produccion inventarios de productos terminados, desde
el punto de origen hasta el punto de consumo. Hoy en dia estas actividades son
muy claras en las organizaciones productoras de bienes, pei'o en las
organizaciones prestadoras de servicios el proceso es ménos claro. Esto es
porque las organizaciones de servicios algunas veces ‘da'n un producto consumibie
junto con el servicio. Por ejemplo, en las agencias de viajes se les da el servicio de
coordinacién del viaje, el turista se lleva su boletos de avion y talones de
reservacion de hoteles. Igualmente existen a veces instalaciones que se
necesitan para proporcionar el servicio { que no son consumibles). Es el caso de la

computadora, es necesaria para saber la informacion de itinerarios de los
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diferentes modos de transporie de pasajeros y establecimientos de hospedaje,

pero no es un bien que consume el turista.

La importancia de proveer instalaciones de servicios y productos consumibles con
el soporte de ia informacién es raramente cuestionada por las organizaciones gue
intervienen. Generalmente la cadena de abastecimiento resalta hasta que esta
fallando. Las existencias en las empresas de servicios son de gran importancia,
por ejemplo, las flotillas vehiculares de las empresas de transporte de pasajeros
tienen obviamente efectos directos en la calidad del servicio, otro ejemplo, esta en
los establecimientos de hospedaje donde el almacenamiento de blancos es

importante para dar servicio.

3.1.1 FUNCIONES DEL TRANSPORTE EN EL TURISMO.

El concepto de transporte de forma general involucra una variedad de modos,
tamanos de embarques y servicios. Tipicamente incluye el movimiento inbound’
de bienes, suministros, instalaciones de transferencia entre la organizacién, y el

movimiento outbound® de partes y suministros.

A continuacion se da una descripcion de las funciones del transporte en cada uno
de los elementos del sistema turistico (agencia de viajes, hoteles, restaurantes,

lineas de transporte de pasajeros y centros de diversion).

! ES EL CONJUNTO DE ACTIVIDADES QUE SE REQUIEREN PARA EL SUMINISTRO DE MATERIALES Y MATERIA
PRIMA PARA ELABORAR UN PRODUCTO.

2 £S EL CONJUNTO DE ACTIVIDADES QUE INTERVIENEN EN LOS CANALES DE DISTRIBUC‘fION
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A) AGENCIAS DE VIAJES

» Movimiento de documentos.
-+ Movimiento de informacion.
« Insumos de papeleria.

¢ Libros de tarifas.

En las agencias de viajes la transportacién de informacién necesaria para que
puedan prestar el servicio de coordinacién de viajes con la calidad y presupuesto
que el turista requiera, se da utilizando los medios de comunicacion electronica (la

computadora el internet, etc.)

B) HOTELES

» Suministro de insumos generales (blancos, articulos de limpieza, piezas de
hrantenimiento). |

« Transportacion de alimentos y bebidas para los huéspedes.

» Transporte de huéspedes en las instalaciones del hotel

« Transporie de huéspedes del aeropuerto o centrales al hotel.

» En el caso de cadenas hoteleras, la distribucion del almacén general de ios
articulos tipicos y caracteristicos de la cadena hotelera.(jabones, cerillos,
servilletas, hojas, carpetas, tarjetas etc.).

El fransporte en los hoteles es importante, tanto para el suministro de insumos
necesarios para poder proporcionar los servicios propios del hotel, como para
transportar a los turistas de la estacién del modo de transporte en que arribaron o

para desplazarse dentro de las instalaciones del hotel
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En las cadenas hoteleras tienen la politica de que todos los hoteles pertenecientes
a la cadena deben de usar los mismos detalles de publicidad que los identifica,
por esto contratan a un proveedor general y después se distribuye en todos los

establecimientos propios de la cadena.
C) RESTAURANTES.

¢ Movimiento de suministro de equipo de cocina y restaurante.
o La rutina de suministro de alimentos y bebidas.

o Movimientos de personal.

¢ Movimientos de papeleria.

« Movimiento de dinero.

El transporte en los restaurantes es de abastecimiento de insumos. En el caso de
- movimiento de alimentos y bebidas es de gran relevancia que el transporte sea de
calidad porque si el servicio de transporte es malo podria dafiar los productos en

el traslado.

D) LINEAS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.

« Suministro de refacciones y partes vehiculares en el almacén
 Suministro de diesel
¢ Rutina de partes y suministros del almacén al garage

+ Movimiento de servicios técnicos personal(mecanicos) equipo y refacciones.

En estas empresas como su funcién principal es el transporte de pasajeros,
necesita para dar este servicio que le hagan llegar los suministros anteriormente

mencionados, donde actla otra empresa de transporte como una tercera parte.
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E) CENTROS DE DIVERSION/ ATRACTIVOS TURISTICOS.

*

Movimiento de los consumidores al lugar.

Mbvimiento de instalacion y equipo dei centro de diversion.

L ]

Movimiento de suministros.

El transporte es basico para que este tipo de empresas puedan realizar su funcién,
es por esto que es necesario que los sitios turisticos nacionales ‘cuenten con
infraestructura de acceso para que los turistas los puedan visitar, hay que
recordar que los turistas buscan comodidad por eso es importante que el servicio

de transportacion sea eficiente.

La caracteristica esencial de las empresas de servicio en el sector turismo es que
el transporte se utiliza para suministrar insumos necesarios, pero a la hora de
distribuir el producto, el transporte lieva a los consumidores para que consuman el
producio de las empresas de servicios turisticos. Esto es lo contrario de las
empresas productoras de bienes que al final por medio del transporte hatlz.en llegar

el producto a los consumidores.

3.1.2 ALMACEN E INVENTARIO.

E! objetivo del almacén es lograr por medio de los sistemas pléniﬁcados y
llevados a la practica, el cuidado y buen manejo de la mercancia, evitando dafios y

pérdidas. Las funciones generales del almacén de las empresas productoras de
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bienes son‘recibir almacenar, recolectar, émpaquetar y desempaquetar ia carga.
“Algunas empresas de servicios tienen almacenamiento fuera de la emprésa o
usan empresas externas que se ocupa de cubrir esta. necesidad.

Estd comprobado que cuando existen zonas bien planeadas, procedimientos
estrictos, orden de clasificacion de las mercancias gue facilifan la toma de los
inventarios, conservacion y rotacion de los productos, se tendra como resultado
operaciones eficaces que serdn las primeras medidas para reducir los costos y

aportar utilidades a fa empresa.

A continuacidon una lista de las funciones de almacenamiento en las empresas de

servicios turisticos.

A) AGENCIA DE VIAJES.

e Oficina de sumi;zistros.

+ Boletos de los diferentes modos de transporte.

* Programas de computadora para almacenar informacién correspondiente a los
itinerarios de lineas de transporte de pasajeros y paquetes promocionales de
los hoteles
con los que trabajan.

La agencia de viajes trabaja con muy pocos productos tangibles, es por eso que
utiliza un minimo de almacenamiento de formas y documentos. Lo que mas
maneja es informaciéon que le suministran las diferentes lineas de transporte de

pasajeros, establecimientos de hospedaje y iugares recreativos.
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B) HOTELES.

¢ Inventario minimo de blancos.
¢ Inventario de articulos de limpieza.
» Material para el mantenimiento del hotel.

* Inventario de comestibies para el area de alimentos y bebidas.

En el caso de los hoteles, su producto es el alquiler de habitaciohes, pero éstas no
se pueden almacenar como los productos tangibles, si en cierta fecha no se liena
el hotel y quedan habitaciones sin ocupar y al dia siguiente se ocupan, la utilidad
del dia anterior no se recupera. Ademas en los hoteles sus inventarios son
variados dependiendo de! area (alimentos, bebidas, articulos de mantenimientb,

elc.)

C) RESTAURANTES.

¢ Almacén de insumos para el area de alimentos.
s Almacén de insumos para el area de bebidas.

e Almacén para mobiliario y equipo del restaurante.

Este tipo de empresa por tratarse de alimentos y bebidas, sus almacenes tienen
instalaciones especiales para que los insumos no se desperdicien, por lo mismo es

importante ia correcta rotaciéon de inventarios.
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D) LINEAS TRANSPORTISTAS.

+ Almacén de refacciones.’ L

e Flotila vehicular. =

e Almacén de papeleria para la operacion. |

» Almacenamiento de irformacién de corridas, destino, reservacion de las.
unidades.

Las lineas transportistas tiene su bropio almacén de refacciones para mantener en
condiciones sus unidades, tratando que su flotilla esté trabajando al 100% ya que
no es productivo tener unidades paradas por fallas mecénicas, por esta razon las
lineas transportistas tienen sus propios servicios mecanicos y un almacén de

refacciones propios de la compaiiia.
E) CENTROS DE DIVERSION /ATRACTIVOS TURISTICOS.

+ Almacenamiento de equipo.

o Insumos de material para dar el servicio.

En los atractivos ,turisﬁcos tampoco se puede almacenar el producto. En los
atractivos turisticqs. naturales, histdricos, sociales se busca instalar ia
infraestructura necesaria para. que sean explotados. En los lugares que estan
bastante alejados de la zona urbana, el transporte es de gran importancia para
proveer los insumos necesérios para dar el servicio, éstos pueden ser de

alimentos, bebidas, articulos de limpieza para el mantenimiento del lugar, efc.
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3.1.3 COMPRAS.

Ei departamento de compras es de suma importancia en la economia de una
empresa, por esto es necesaric contar con un departamento de compras
- debidamente preparado, es decir, que el personal conozca las técnicas y métodos
moéernos de compra y sea responsable de ver que sean utilizados, asi como
retroalimentados constantemente, ya que la eficiencia de la funcién de compras

es determinante en las utitidades de las companias.

Las compras son a menudo !a ftJngién mas visible de la cadena de abastecimiento
-de las empresas productoras de servicios, esta area se debe de atender pafa
reducir los costos en la produccion consiguiendo insumos a buen precio y de
buena cai‘idad. Tanto en {as empresas de bienes como en las de servicio se busca
reducir los costos en el departamento de compras, en los hoteles con un correcto
manejo de inventario no se tiene mercancia de mas sino lo suficiente paré dar el

servicio.
A) AGENCIAS DE VIAJES.

En las agencias de viajes a excepcion de los suministros de oficina, muebles,
computadora , equipo de cémputo, se hacen pocas compras por eso esta funcion
la asume el area administrativa.

' B) HOTELES.

Las compras de un hotel tiene una gran importancia, en la adquisicién de equipo
de las habitaciones (camas, burds, blancos, televisores etc.) y de todas ias areas
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del hotel (plantas, equipo de limpieza, equipo de mantenimiento, agua, carbdn,
gas, etc.) insumos de alimentos y bebidas. La administracion del hotel por lo

general esta dividida en 3 areas:

Area de alimentos y bebidas.
Area divisién cuartos.
Area administrativa.

El departamento de‘compras del hotel recibe la lista de los articulos necesarios
para que cada area realice sus funciones, el gerente de compras es el que
selecciona los proveedores de acuerdo a la calidad dé la mercahcia yala calida_d
de los tiempo de entrega. Porque necesita proveedores respbnsables que

cumplan con las caracteristicas de las politicas de compra de cada hotel.
C) LINEAS DE TRANSPORTE.

Las lineas de transporte realizan compras de sus suministros de oficina, equipo de
operacion, combustible, refacciones, esto io hacen con un calendario programado
de compras a sus proveedores seleccionados. Por ejemplo, para que se les de el
servicio de alimentos, algunas h’neaé de transporte de pasajeros contratan
proveedores externos. En las centrales de autobuses, aeropuertos, central de
ferrocarril efc., existen diferentes prestadores de .servicios vendiendo productos
necesarios (farmacia, restaurante, casa de cambio, periodico etc.,) para que el
turista se sienta satisfecho, los prestadores de estos servicios son surtidos por

otros proveedores‘que les hacen llegar el producto.
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A CREL TURIENMCG,
D) CENTROS DE DIVERSION / ATRACTIVOS TURISTICOS.

La administracion de los centros turisticos realiza también compras de equipo,
éuministros necesarios para brindar el sérvicio. Laé compras de sustitucion de

equipo la realizan por lo generél planeando gue los trébajos de mantenimiento no
provoque que el servicio se cierre. Muchos centros hacen remodelacién de una

area del centro de diversidn mientras las demas areas contintian trabajando.
3.1.4 SERVICIO AL CLIENTE.

Tanto en las empresas productoras de bienes como en ias de servicios, el servicio
al cliente es la clave para determinar la calidad de servicio que el cliente percibe
de la empresa, y esto tiene un gran impacto en las ventas afectando en forma
favorable o desfavorable la utilidad de la organizacion. La atencién al cliente se ie
debe de mostrar d&rante todo‘ el proceso de [os servicios que contratd, en el caso
dél turismo no hay que olvidar al cliente una vez que se le vendi6é un paqueté
turistico, la persona de la agencia de viajes que fo proporciond debera de checar
que se cumpla con los servicios que se le ofrecid al turista, esto es, debe de

dar seguimiento del servicio que realmente se le da al turista.

En este tipo de. servicio existen quejas respecto a la calidad de los servicios
contratados en contra de ios que realmente se broporcioﬁan, por ejemplo, cuando
se ofrecen paquetes VTi ( vigje fodo incluido: transporiacion, alojamiento,
alimentacion), por cierta cantidad, es necesario explicar la calidad de cada uno de

los servicios para que el turista acepte o no el servicio, es importante no tratar de
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sorprender a los turistas y hablarles con la verdad para que ellos en lugar de
hablar mal de los servicios que se le proporcione por falsear la informacion mejor

recomiende éstos y sea un canal de comercializacion.

Las empresas prestadoras de servicios turisticos hacen cuestionarios rapidos y
cortos al turista, para que evalle el servicio, hay que observar que no solo se
evalGa el servicio de la agencia sino de todas las empresas de servicio que
intervienen en el paquete turistico. En las empresas productoras de bienes los
clientes evaltan los tiempos de entrega, la forma en gue se entrega el producto,
en las empresas productoras de servicios el cliente evalia la puntualidad con que

se da el servicioy la calidad del servicio.

Las evaluaciones anteriores les sirven a las empresas de servicios turisticos para
evaluar la calidad de servicio que se estd dando y si se tiene fallas en el
alojamiento, transporte, sitios turisticos, poder cambiar a otra empresa que dé el

servicio de forma eficiente.

Los elementos de la cadena logistica de abastecimiento fransporte, almacén,
control de inventario, compras son funciones generalmente menos importantes
en las empresas de servicio que en las empresas productoras de bienes. En la
figura 3.1 se observan estas funciones en las empresas productoras de bienes y

en la figura 3.2 se observan en las empresas de servicios turisticos.
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FIGURA 3.1
DIAGRAMA DE LOGISTICA INBOUND Y OUTBOUND.
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3.2 LA LOGISTICA DE SERVICIO DEL SECTOR TURISMO.

En la logistica de servicio, los tres conceptos que se desarrollan en las empresas
de servicio son: la reduccién de tiempos de espera, el mejor aprovechamiento de
la oferta existente y los canales de comercializacion. A continuaciéon se realiza

una descripcion del papel del transporte en la logistica de servicio del turismo.

El primer paso que realiza el turista es reservar tanto el transporte como
alojamiento y centros de recreacion. Desde aqui las empresas de servicios
utilizando el concepto de logistica pueden mejorar su calidad de servicio. Por
ejemplo al llamar a las lineas aéreas cuanto tiempo se tardan en contestar iés
operadoras que proporcionan informacion de vuelos y tarifas, al ir a reservar a
lineas de autobuses foraneos cuanto tiempo se tarda en atender a los pasajeros
para expedirle su boleto correspondiente, las cadenas de hoteles cuanto tiempo se
tarda el departamento de reservaciones en dar informacién y costos de
habitaciones, y si la forma de organizar el viaje es a través de agencia de vi‘ajes,.

{

cuanto tiempo se tarda el agente de viajes que escogit para organizarie todo.

En este paso, también es importante la capacidad de las empresas de servicio,
por que si al usuario le gusta el servicio que da una determinada linea de
transporte y ésta no tiene traslado al lugar que él eligié para vacacionar, esta
empresa le da un mal servicio al usuario y baja la expectativa que tenia de la

misma, por esto muchas empresas para ser competitivas tienen contratos con
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ofras lineas de transporte con calidad de servicios similares, para dar el servicio

que el usuario requiere.

Otra forma relacionada con la capacidad en la logistica, son los lugares donde
puede el usuario hacer reservacion de los servicios, existen muchos hoteles y
liﬁeas de tranéportacic’m gue tiene multiples oficinas distribuidas dentro de todo el
territorio que dan servicio, para realizar reservaciones de sus servicios, esto es un
gran punto a su favor para dar un buen servicio que se vincula con los canales de

comercializacion los cuales veremos mas adelante.

Continuando con el proceso, el paso siguiente es en Eé terminal, si van por
transporte aéreo podrian reducirse los tiempos de documentacién de los
pasajeros, ya que generalmente a los usuarios les molesta tener que estar
esperando una o dhos horas segun el tipo de servicio, ademas, en las épocas de
temporada alta existe sobreventa y el servicio es pésimo en tiempos de espera,
entonces seria una sugerencia para las lineas aéreas un mejor contrél de

reservaciones para dar un mejor servicio en la documentacion de pasajeros.

En el autotransporte una de las dificuitades que se presenta es que los usuarios
piensan que por este modo de fransporte no existen reservaciones y planean todo
menos que al llegar a la terminal no haya asientos disponibles para su destino,
esto ocurre mucho en temporada alta, ya que aunque las empresas fransportistas
en estas épocas aumentan sus frecuencias y horarios no dan total satisfaccion a la
demanda existente. |
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En el autotransporte para eliminar los tiempos de espera se deberia de contar con
mas personal en ventanillas de boletos o hacerlos mas eficientes y organizados
para que se dé un buen servicio, es también importante que las empresas de

autotransporte ofrezcan mas promocion de los servicios con que cuentan.

El siguiente paso donde interviene el transporte es el traslado de la terminal del
lugar de destino al hotel donde se hospedaran, existen hoteles que tienen servicio
de transportacién de las principales terminales del lugar al hotel, este servicio se lo

proporcionan a los clientes que tienen reservaciones efectuadas con ellos.

En algunos centros turisticos se da una situacién muy particular la existencia de
transporte tipico que ofrece recorridos por los principales sitios del lugar, en
algunas ocasiones los choferes de este tipo de transporte, se convierte en guia de

turistas para hacer agradable el traslado a los turistas.

Una vez satisfecho el motivo del viaje, para el regreso se realizan los mismos
pasos en sentido contrario, necesitan traslado del hotel a la terminal del medio de -
transporte que escoja el turista, de la terminal necesita transporte para regresar al
lugar de origen. Al llegar al lugar de origen se necesita el transporte para el

traslado de la terminal a la casa del turista. (ver figura 3.3)
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FIGURA 3.3

ESQUEMA DE LA CADENA LOGISTICA DEL TRANSPORTE EN EI SECTOR TURISMO.
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3.3 LA RESPONSABILIDAD DE LA LOGISTICA DE LOS SERVICIOS.
3.3.1 REDUGCION DE LOS TIEMPOS DE ESPERA.

La responsabiiidad ‘de la logistica de los servicios para reducir los tiempos de
espera incluye el proceso de coordinar las actividades no materiales para dar un
buen servicio. En el caso del transporte se necesita coordinar los horarios y
actividades del personal con el nimero de corridas que tiene por dia, interviene el
personal que vende los boletos, los que documentan al pasajero, los que
intervienen en el manejo del equipaje, el personal que anuncia las salidas de
unidades en las centrales o aeropuertos, los pilotos, edecanes, c;hofer en el caso
del autotransporte, el pérsonal de limpieza etc. de cada una de las lineas de

transporte.
A) IMPORTANCIA DEL PERSONAL HUMANO.

-El recurso humano en la logistica de los servicios es de gran relevancia para dar
un buen servicio a los turistas, en el caso de las lineas de transportacion tienen
personal en servicio ias 24 horas en las principales terminales del pais, es
complejo hablar de la total coordinacién de todos los puestos necesarios para
pode_r ofrecer un servicio de calidad y reducir los tiempos de espera. Para
satisfacer el servicio en épocas de demanda alta, se contrata personal eventual en
esa época, otro sistema comdn para responder a una demanda alta es que el
personal trabaje doble turno. Esto tiene sus desventajas porque crea fatiga al

personal y ya no estd trabajando al I00 %, en el caso de los conductores, la fatiga
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puede hacer que se duerman y causar accidentes con pérdidas humanas y

materiales para la empresa..

Los horarios en las lineas de transportacion no se pueden dar por establecidos,
porque cada linea tiene sus horarios de tal manera que en las horas que hay

mayor demanda esté presente el personal para dar el servicio al usuario.
B) SERVICIO AL CLIENTE.

Evidentemente los modales de los empleados, la calidad de su capacitacion y su
conccimiento sobre la calidad de servicio al cliente son factores para que los
empleados de empresas de servicios sean productivos. Actualmente las empresas
invierten en cursos de capacitacién 'para su personal de servicio al client_e, ya que
para ser competitivos en estos dias es necesaric dejar satisfecho al glienté para

no ser reemplazados.

El transporte de pasajeros, trata con personas de todas las clases sociales, es
por esto que cada uno de los modos de transporte de pasajeros tiene diferentes
clases de servicios ( primera clase, segunda clase, clase turista, etc.) para poder

satisfacer los gustos y preferencias de todos los usuarios.
3.2.2 UTILIZACION DE LA CAPACIDAD.

La intangibilidad de un servicio significa que hay limitaciones para la creacion de
inventarios, aunque la gente y sus habilidades se pueden inventariar (por
acumulacién de trabajo) y las instalaciones se pueden inventariar (para ofrecer
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capacidad extra en caso de ser necesario). Por ejemplo, en las empresas de
transporte de pasajeros se da lo anterior administrando el personal necesario para
proporcionar el servicio y en el caso de temporada alta se aumenta la capacidad
aumentando las corridas o vuelos, contratando personal eventual o aumentando la

jornada laboral para los que ya trabajan en la empresa.

Generalmente en los servicios lo que no se usa o esta inactivo se pierde y no se
puede emplear para llenar una sobrecarga que pueda haber en el futuro. La
logistica de servicio tiene que determinar el nivel de ‘capacidad que se
suministraré. Demasiada, hace la actividad antiecondémica; muy poca, puede
causar dificultades en la prestacién del servicio y malestar en el cliente debida a
la insuficiencia. En algunos sistemas no es facil identificar cuando se presentan
cargas maximas o ftransferirlas cuando se presentan (gjemplo los lugares

turisticos durante un buen fin de semana).

Las reservaciones son un punto clave para aprovechar mejor la capacidad de las
empresas transportistas, el departamento de reservaciones continuamente debe
de conocer la demanda que se va ’a tener, los lugares disponibles, y las corridas
que se tienen. Con las reservaciones pueden planear mejor los horarios del
personal y si es necesario aumentar © disminuir las corridas. En México, en las
principales centrales de autobuses los consumidores no estan acostumbrados a
reservar sus boletos, entonces cada linea de autobuses estd pendiente de la

demanda que se va a tener con base a la demanda de afios anteriores o
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analizando los fines de semana lafgos que se traduce en una demanda alta. En el

caso del transporte aéreo su planeacidn se basa mas en las reservaciones.
3.3.3 CANALES DE COMERCIALIZACION.

En un mundo competitivo como el actual, los canales de comercializacion de los -
servicios son de especial interés porque son -herramientas de promocion para
captar o entrar a un mercado determinado a vender productos o servicios. En el
caso del servicio de transporte de pasajeros cada modo de transporte tiene su
propios canales de comercializacién y en ocasiones algunos se conjuntan para

prestar un servicio globalizado.

A continuacién se da una breve descripcion de los canales de comercializacion de

cada modo de transporte de pasajeros.
3.3.3.1 AEROLINEAS.

La industria aérea y las firmas que la integran no se han quedado atras al margen
de la tendencié globalizadora y a partir de mayo de 1998 se dio el proceso de
conformacion de grandes bloques®, los cuales ofrecen ventajas econémicas, de
cobertura y de densidad al incrementar el alcance y el tamafio de sus redes en

rutas.

*El primer grupo fue United Airlines de Estados Unidos, Lufthansa de Alemania, Scandinavian
Airlines Systems de Suecia, Air Canada de Canada, Varig de Brasil y Thai Airways de Tailandia, agrupadas
en la alianza denominada “STAR ALLIANCE”,

El segundo grupo de aerolineas se agrupo bajo el nombre de “ ONE WORLD?” esta conformado por
American Airlines de Estados Unidos, British Airways del Reino Unido, Cathay Pacific de Hong Kong,
Canadian Airlines de Canada, Qantas de Australia y Finnair de Finlandia,
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Estos bloques tienen nexos entre sus programas de viajeros_frecuentes, asi como
en transferencias de pasajeros y tarifas, en algunos vuelos comparten el cédigo.
Otro de los objetivos que persiguen las aerolineas al conjuntarse es ofrecer at
viajero oporiunidades de grupo, que en forma individual no se podria cubrir bon
una sola aerolinea, como ofrecer vuelos en todo el globo terréqueq. La creacion
de los grupos es el resuitado de una investigacion a favor de los consumidores ya
gue son los que buscan servicios globales adecuados v a la vez simplifican la
forma en que viajan, el objetivo es fusionar diversas aerolineas para desarrollar
ofertas y productos iguales. La investigacion sefiala que los clientes disfrutan y

aprecian la variedad cultural, asi que su fuerza se centra en la diversidad.

Las alianzas entre aerolineas integran un codigo compartido® en diversos vuelos,
que constituye un factor benéfico para las empresas gue permite' el acceso a
nuevos mercados sin la necesidad de ampliar su flota e infraestructura de
servicios. En géneral todas las lineas aéreas tienen estrategias promocionales
similares, estas estrategias consisten en regalar vuelos dependiendo de la
frecuencia con que el pasajero viaje, o les otorgan descuentos en las tarifas
dependiendo del total de millas recorridas, ademas estas estrategias se aplican a
todas i_as lineas que forman los grupos. Por ejemplo, el grupo “ONE WORLD”
asociara los programas de viajeros frecuente de cada aerolinea, efectuara mayor
transferencia entre vuelos para los pasajeros y lanzara algunas ofertas con viajes

alrededor del mundo. (MUNDO EJECUTIVO, ABRIL 1999).

* Codigo compartido: se le llama al convenio que existe entre lineas aéreas para proporcionar el servicio que
requiera ¢! cliente en el ambito nacional como internacional.
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A pesar de que hasta el momento las aerolineas nacionales han podido
cubrir la demanda respectiva, algunos estudios indican que para el afio 2001 éstas

deberan tener el doble de flota con la que contaba en 1994.
En el cuadro 3.1 estan todas las lineas que dan servicio en nuestro pais,

que a pesar de ¢ue dan un buen servicio tanto nacional como internacional, estan

en negociaciones para que sean incluidas ya en los grupos anteriores.
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CUADRO 3.1 .
LAS AEROLINEAS QUE CONFORMAN LAS ALIANZAS

ERE

VUELOS, DE LOS CUALES 14
SON CON DESTINO EN MEXICO

LUFTHANSA 350 AVIONES 25 MILLONES DE PASAJEROS
TRANSPORTADOS DURANTE
1998

TRANSPORTADOS
DIARIAMENTE EN 2, 287
VUELOS. LA LINEA TIENE
PERMANENCIA EN 136
AEROPUERTOS EN 28 PAISES

FUENTE : MUNDO EJECUTIVO, SUPLEMENTO AEROLINEAS MARZO, 1999.
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3.3.3.2 AUTOTRANSPORTE.

El autotransporte es uno de los modos de transporte de pasajeros de mayor
demanda, ya que comparada en costos con las lineas aéreas resulta mucho mas
econdmico, podemos establecer que este modo tiene bien definido su mercado
de clientes potenciales que son las personas de clase media alta hacia abajb, las
personas que tienen posibilidad de pagar un traslado por avién se ahorran todo el
tiempo que tarda de mas un autobls para efectuar el recorrido al mismo lugar,
conviene también destacar que algunos de los usuarios del autransporte les gusta
por que pueden disfrutar el paisaje de los Iugéres por donde hace el recorrido; y.la
comodidades que actuaiménte ofrecen algunas lineas de autobuses hacen que los

prefieran los usuarios que no les gusta volar.

Actuaimente en el pais las principales lineas de autobuses han invertido capital
para adquirir unidades equipadas con servicios como los siguientes: servicio de
bafio, aire acondicionado, video, servicio de cafeteria, asientos reclinables. En'
algunas, la capacidad del camidén se ve reducida por el tipe de servicio que se le
ofrece al usuario ya que existe mayor espacio entre los asientos, algunos cuentan
con asientos totalmente reclinables, esto permite que en lugar de estar todo el
tiempo sentado pueda semi acostarse y realizar su recorrido de la forma mas

cémoda y confortable posible.

Las empresas de autotransporte estan formando alianzas con hoteles en los
principales sitios turisticos del pais de forma similar como lo hacen las lineas
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aéreas, esta comercializacion de sus servicios es importante por que varias lineas
estan proporcionando el. servicio de agencias de viajes, que le proporcionan un

costo mucho mas bajo por paquete, gue reservando hotel y camién por separado.®

 Otra de las estrategias de comercializacién de las lineas de autobuses es que
estan surgiendo Ias‘agehcias de viajes propias de las Ifneas de autobuses. El
principal objetivo de estas agencias es la venta de viajes por autobls
primordialmente a los lugares a donde tiene corridas la linea, sin embargo puede
obtenerse boletos de avidn, fren, y de hoteles en territorio nacional como

internacional.

De acuerdo a las invesfigaciones reafizadéé al autotransporte le falta dedicarle
mas tiempo a la de planeacién y organizacion, ya que se requiere de mayor
difusion de los servicios que presta.®, cuando se puede reservar, cancelar, hacer
transferencias, esto le evita al usuario tener que ir dos veces a la central para
poder realizar su viaje sin ninguna preocupacion, el Unico inconveniente es que los
destinos gue tiene corridas cada media hora 0 menos no se puede reservar hasta
llegar a la terminal. Una solucién podria ser que se comercializara de la misma
forma todas las corridas y solicitarle a los usuarios llegar unos 15 minutos antes

de la hora de su salida para que su boleto no se pierda.

3 En las centrales camioneras de la ciudad de México existen unas agencias de viajes llamadas SENDETUR
que proporciona todo tipo de informacion de los lugares a los que dan servicios las lineas de autobuses,
ademdas hacen paquetes, promociones de hoteles y centros de recreacion.

¢ Aunque recientemente ya instalaron en la Ciudad de México un sistema llamado * TICKET BUS" el cual
consta de una red de 33 oficinas distribuidas en el Distrito Federal para poder adquirir boletos de cualquier
linea de autobuses. '
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EJEMPLOS DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS DE
ALGUNAS LINEAS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS.

¢ 40 asientos mas comodos.

« Autoservicio de té, café y refrescos.

» 5 monitores de television.

» Aire acondicionado.

» Servicio de sanitario. _

¢ Servicio por autopista con velocidad controlada
» 24 asientos totalmente reclinables.

s 50% de espacio adicional entre asientos.
¢ Cinturdn de seguridad. . |

« Clima artificial control individual.

+ Monitoreo y sonido estereofdnico.

» Cocineta para agua o café .

« Servicio sanitaric .

s Servicio por autopista con velocidad controlada.
o Dan servicio de turismo de gran clase.

» Servicio de paqueteria.

s Exclusivas salas de espera.

¢ Confort.

e Seguridad.

+ Cortesia.

+ Puntualidad.

+ Profesionalismo.

3.3.3.3 FERROCARRIL.

El ferrocarril en épocas anteriores tenfa una gran demanda en el aspecto turistico

porqué sus recorridos permitiah disfrutar del paisaje y en realidad no importabé el
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tiempo de traslado. Con la aceleracién del mundo moderno, la diversificacion de
otros modos de trénsporte entre los cuales el usuario puede escoger de acuerdo
a su presupuesto y tiempo con que dispone, el transporte ferroviario en nuestro
| pais sufridé un estancamiento y baja en la demanda, es por eso que con su nueva

reestructuracion se le da mas importancia al transporte de carga.

En la actualidad, todo el sistema ferroviario en el pais tiene mayor interés en
utilizario como transporte de carga que de pasajeros, fa nueva reestructuracion de
éste abarca los cambios de infraestructura pensando en la carga, pero incluye en

un proyecto a largo plazo el mejorar el transporte de pasajeros.

3.4.3.4 MARITIMO.

Este modo de transporte de pasajeros es de gran importancia en el sector turismo
ya que actualmente se genera una gran captacion de divisas por éste, como se vio
en el capitulo 2 en el punto 2.9.1 las lineas de cruceros tanto nacionales como

internacionales fienen una gran demanda en puertos mexicanos.

Este modo de transporte esta dirigido a un mercado especifico ya que la mayoria
de su demanda estd dada por turistas extranjeros, las caracteristicas de este -
modo de fransporte y los servicios que se dan abordo no lo pone a competir con
los ofros modos de transporte o con establecimientos de hospedaje su

competencia se da con los diferentes destinos que puede elegir el turista.
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Los cruceros son los vehiculos de mayor captacion de transporte de pasajeros
por mar la promocidn de estos viajes se dan en las principales agencias de viajes
del pais, las veniajas que tienen los cruceros es que al contratar el servicio el
turista se despreoé:upa de contratar el alojamiento, o los sitios de distraccion ya

que todo va inciuido en el mismo.

Los transbordadores, es otra parte importante del transporte maritimo, estos
_tiene gran demanda por las personas que prefieren un traslado corto por mar, en
otras ocasiones el tiempo de traslade es menor por transbordador que por

tierra,(este tipo de fransporte ademas transporta carga, coches eic.)

En los principales destinos de playa, el transporte maritimo se realiza por medio
de lanchas que ofrecen a los turistas recorridos por la bahia, algunos cuentan
con asientos, mariachis, bar, etc. En ocasiones llevan a los turistas a sitios gue no
tienen acceso por ofro modo de transporte o para las personas que les gusta

bucear los Hevan al lugar donde puedan realizar este tipo de deporte.

Algunas lanchas tienen la parte inferior hecha de plastico transparente, que
permite a las personas observar ios corales de mar sin necesidad de bajarse de la
lancha. Los servicios anteriormente mencionados son contratados por los turistas
al estar ya en la playa, en algunas ocasiones tienen convenios con los hoteles del
lugar para hacerles descuentos a sus huéspedes y los hoteleros a su vez IeS

recomienda los paseos a los turistas.
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La logistica empresarial es un concepto nuevo que se ha estado aplicando en las
empresas productoras de bienes en fos paises desarroilados dando muy buenos
resultados como estrategia competitiva y de reducciéon de costos. En nueétro pais
este concepto apenas empieza a difundirse en algunas empresas. Para su estudio
existe poca informacion bibliogréfica, y si esta esfrategia ain no estd bien
desarrollada en las emprésas productoras de bienes, la informacién que existe con
respecto a la aplicacién de la logistica a las empresas de servicios es minima.
'
La informacion recabada en ia presente investigacion muestra que el desarrollo
de_ los conceptos de la logistica en el sector servicios, es posible, resultando en
una reduccidon de costos y haciéndolo mas competitivo en el mercado, a través
principalmente, del logro de tres objetivos: la reduccion de tiempos de espera, la
administracion de la capacidad y la utilizacion de diversos canales de
comercializacion. Se pudo observar que aigunas empresas de servicios turisticos,
incluidas las de transporte, ya estan buscando el logro de estos objetivos y por
ende, una mejora en la calidad de los servicios que prestan, y una mayor
rentabilidad, resultado de un mejor uso y rendimiento de los recursos con que se

cuenta.
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Como se observo en el documento, el proceso de la iogistica de abastecimiento
en las empresas del sector turismo tiene ﬁn esquema similar al de las empresas
productoras de bienes, la diferencia se presenta en la entrega del producto al
cliente, en el sector turismo el cliente llega al servicio, y no el producto a él. La
aplicacién de la logistica de abastecimiento én el sector turismo trae como
resultado la eficiente presiacion de los servicios otorgados por este tipo de
empresas ya que para proporcionar un buen servicio, éstas deben de obtener sus
insumos de la forma mas eficiente y puntual posible. Por lo tanto el tener un
transporte eficaz, un buen manejo de aimacehes, servicios de alta calidad y un
buen trato al cliente, tiene efectos positivos sobre los consumidores vy
consecuentemente sobre las ventas.

Uno de los principales componentes del sistema turistico son los diferentes modos
de trénsporte de pe{sajeros,' a partir del anélisis estadistico que se realizé en esta
investigacion sobre elios, se puede mencionar que los modos de transporte de
pasajeros mas desarrollados en México por su capacidad y forma de

comercializarse son el autotransporte y el transporte aereo.

El autotransporte por su costo, es el modo de transporie qué mas demanda
cubre de todas las clases sociales. Es importante destacar las mejoras que han
hecho algunas lineas en sus flotillas vehiculares y los servicios adicionales que les
proporcionan a los usuarios para hacer mas cémodo su recorrido al lugar de
destino. Debido a estas mejoras, el autofransporte puede competir con el
transporte aéreo. Son muchos los logros y aciertos que se han realizado en la
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planificacion y adhinistracién de los servicios que brinda este modo, pero aun falta
mucho por hacer, es necesario una mayor difusién de los servicios que prestah las
diferentes lineas, ademas de establecer politicas y procedimientos para informar a
los usuarios sobre las reservaciones, destinos, horarios, el tiempo de anticipacion

con gue se debe de arribar efc.

El transporte aéreo en México es el modo de transporte mas desarrollado en el
pais, con un gran crecimiento en su demanda por la rapidez de traslado que
involucra , pero de igual fprma tiene factores en contra como lo es su costo que no
lo hace accesible a todos los fipos de turistas. Sin embargo, debido a su forma de
comercializarse, ademas de la organizacién con que presta su servicios a los

usuarios, sigue siendo el transporte con mayor calidad y confort.

El transporte maritimo {(cruceros y transbordédores), es otroc modo importante del
sector turismo. A pesar de que la difusién de este modo no es muy extensa, ha
mantenido un crecimiento constante en las costas mexicanas, particularmente en
las del caribe. Actualmente, el ingreso de turistas a México por crucero representa

una importante porcion del total de turismo receptivo.

Los ferrocarriles con la reestructuracion que han venido teniendo, han presentado
cambios y estrategias principalmente en el transporte de carga, el desarrollo del
transporte de pasajeros en este modo se ha detenido y Unicamente se presta el

servicio de pasajeros a unos cuantos lugares,
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Dado que existen pocos estudios sobre la aplicacion de la 'iogistica a las
empresas de servicios, y dada la importancia creciente que tanto la logistica como
las empresas de servicios tienen en la economia mundial y nacional, se considera
muy conveniente que la investigacion sobre estas 4areas, continGe

desarrollandose.
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