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INTRODUCCION

Durante los ditimos afios han tenido lugar grandes y profundos cambios que
han planteado fa visidn y la misidn del ser humano en el planeta y que se han
manifestado en la conformacidn de nuevos tipos de relaciones sociales,
econdmicas y politicas, tanto en el dmbito de cada pais, como en el marco

internacional

Actualmente se estd consolidando los procesos de formacidn de mercados
modernos y globales, hecho que a su vez implica, la aparicion de una competencia
extremadamente intensa, regida por conceptos estrategias y prdcticas acordes a

los nuevos escenarios regionales y mundiales.

La calidad total es uno de los objetivos, estrategias e ideales que se han
incorporado con fuerza a la gestion de /las instituciones contempordneas.
Dependencias de gobierno, empresas de servicios, y organizaciones sociales y
académicas han estado trabgjando ultimamente en la instrumentaciin y

aseguramiento de una cultura de calidad que contribuya a elevar su eficiencia.

Sin duda, la filosofia de la calidad total, es un aspecto que se ha generalizado
e incorporado a la cuftura empresarial de diversas entidades del pais y gue se
enmarcan en el reconocimiento de las exigencias que plantean los mercados
actuales; porque la calidad no es privativa de la industria manufacturera o
automotriz, su significado e importancia ha alcanzado ya los limites del sector

servicios y particularmente de turismo.




-

Por esta razdn, es necesario conocer y definir la calidad, estableciendo los
beneficios que ésta ofrece en funcidn de los servicios turisticos. De tgual manera,
hay que considerar los aspectos del turismo, abarcande las diferentes dreas gue
lo conforman y sus efectos derivantes; Para tal propdsito se ha desglosado el -

desarrollo de este trabajo en cuatro capitulos.

El primero consta de los aspectos generales del turismo, su relacion con fa
administracion, su historia, su estructura, su clasificacion y la importancia que
tiene éste dentro de la balanza de pagos de México, como actividad priorifaria en

la captacion de divisas y en el financiamiento del déficit comercial

En el sequndo capitulo, se trata el tema de la calidad, sus antecedentes, sus
teorias mds importantes y las coincidencias mds significativas que existen entre
las mismas, los programas de calidad y los requisitos para su utilidad, los costos
de calidad, la cultura de calidad y por iltimo las razones por las que Ja

administracion piblica debe implantar un sistema de calidad total

El tercer capitulo explica lo que es el servicio turistico, su clasificacion, su
relacidn con el producto turistico, la cultura de servicio y la importancia que tiene

la calidad en fos servicios turisticos

Para finalizar se presenta en el cuarto capitulo el disefo de un plan
estratégico dirigido a la Secrefaria de Turismo, el cual tiene como objetivo
primordial el mejoramiento de la calidad en los servicios turisticos, a través del
convencimiento a los lideres de las empresas turisticas, del sector académico y

de la comunidad, de la importancia de impulsar la cultura de la calidad total
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CAPITULO I. 6ENERALIDADES DEL TURISMO.

1.1 DEFINICION DE LAS PALABRAS TURISTA ¥ TURISMO.

1.1.1 Definicion de Turismo.

En 1911 el austriaco Herman Von Schuflern da la siguiente definicidn:
"TURISMO es el concepto que comprende todos los procesos, especiaimente los
econdmicos, que se manifiestan en la afluencia, permanencia y regreso del turista,

en y fuera de un determinado municipio, estado o pais,

En 1929 Glukmann lo define como “El vencimiento del espacio por otras

personas que afluyen a un sitio donde no poseen lugar fijo de residencia.”

‘En la década de 1950-1960 la Academia Internacional de Turismo de
Montecarlo lo define con las siguientes acepciones: "Término que se refiere a los
vigjes de placer”, “Conjunto de las actividades humanas que tiene el objeto de
llevar a cabo esta clase de vigjes” Es la suma de relaciones y de servicios
resultantes de un cambio de residencia temporal y voluntaria, no motivada por

razones de negocios o profesionafes. ©

"€l TURISMO es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento
voluntario y temporal de individvos y grupos de personas gue, fundamentalmente
por motivos de recreacion, descanso, cultura y salud, se trasladan de su lugar de
residencia habitual a otro en el que no ejercen alguna actividad lucrativa ni

! Fernondez, Fuster Luis. Teoria y Técnica del Turismo. Edvorial Nacional, Madrid, 1986. Pag. 115.
? Fernandez, Fuster Luis. Ibidem Pag 42,
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remunerada, generando miiltiples interrelaciones de suma importancia econdmica

y cultural *?

"El TURISMO consiste en los desplazamientos realizados en el tiempo libre
gue genera fendmenos socioecondmicos, politicos, culturales y juridicos,
conformados por un conjunto de actividades, bienes y servicios que se ofrecen a
la sociedad, con fines de consumo en lugares fuera de su residencia habitual en

funcidn de recreacion, salud, descanso, negocios, deportes y cultura **

Fuster seflala también que "TURISMO es por un lade un conjunto de
turistas, por el ofro, son los fendmenos y relaciones que esta masa produce a
consecuencia de sus vigfes. Turismo es todo el equipo receptor como hoteles,
agencias de vigjes, transportes, espectdculos, guias, intérpretes, etc, gue el
sector debe habilitar para atender a las corrientes turisticas que lo invaden y que
no promoveria si no las recibiesen. Turismo son todas fas organizaciones privadas
y publicas, que surgen para fomentar la estructura del sector: campaias de

publicidad que hay que planear, ejecutar y difundir.”

1.1.2 Definicion de Turista.

£l Shorter Oxford-English Dictionary cita en 1811, el término tourist, al cual
se le daba la siguiente acepcion: "TURISTA. Persona que hace una o mds
excursiones, especialmente alguien que hace esto por recreacion: alguien que
vigja por placer o cultura visitando varios lugares por sus objetos de interés,

paisaje, etc.”’

! Ferngndez, Fuster Luis. Ihidem. Pdg. 27,
¢ Cdrdenas, Tabares Fabio. Comercializacicn del Turismo, Editorial Triflas. Mévico, 1996 Pag. 84
* Ferndndez, Fuster Luis. Op. cil., pag. 115.
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£n 1936 el inglés A.J Norwal explica que *TURISTA 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 trabajar ahi regularmente y que gasta en este pais

de residencia temporal el dinero que ha ganado en otra parte.*

"En 1937 la Sociedad de Naciones, bajo un criterio estadistico, define
como turista a foda persona que vigja durante 24 horas o mds por cualguier otro

pais diferente af de su residencia habitual *®

"Es toda aquella persona que se traslada de su domicilio permanente, con el

objeto de participar en una o varias de las actividades que desarrofia el turismo.”

"TURLSTA es toda persona, sin distincidn de raza, sexo, lengua o religién, que
entre en el territorio de un Estado contratante distinto de aguel en é/ gue dicha
persona tiene su residencia habitual y permanezca en é/ 24 horas cuando menos y
no mds de seis meses con fines de turismo, recreo, deportes, asuntos familiares,

estudio, peregrinaciones religiosas o negocios, sin propdsito de inmigracién.*®

La anterior definicion de "TURISTA" omite la facultad de soberania que se
le confiere al Estado, para fijar los requisitos que deben cubrirse para que un

individuo adguiera la calidad de turista y pueda entrar y estar en su territorio.

¢ De la Torre, Padilla Cscar. El Turismo. Ediciones de la SECTUR. México, 1988, Pag. 173
" Céirdenas, Tabares Fabio. Op. cit., pag. 85.
* Ferngndez, Fuster Luis. Op. cit., peag. 29.
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1.2 EL TURISMO ¥ LA ADMINISTRACION.

1.2.1 Concepto de Administracion

La administracidn es una materia tan amplia y compleja que no resulta fdcil
dar una definicion precisa de ello. A continuacidn se mencionan algunos autores

importantes, que nos dan su propio concepto.

Koontz And O'Donnell considera a la ADMINISTRACION como “la direccidn
de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus obfetivos, fundada en la

habilidad de conducir a sus integrantes. *

Wilburg Jiménez Castro la define como “una ciencia compuesta de principios,
técnicas y prdcticas cuya aplicacion a conjuntos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar
propdsitos comunes que individualmente no se pueden lograr en los organismos

sociales.”

Book Adarms define la ADMINISTRACION como ‘*la capacidad de coordinar
hdbilmente muchas energias sociales con frecuencia conflictivas en un solo

organismo, para que eflas puedan operar como una unidad.

Henry Fayol dice que "la ADMINISTRACION es prever, organizar, mandar,

coordinar y controfar.*

De acuerdo con las definiciones anteriores se puede dar el siguiente

concepto de administracion:




-5.

La ADMINISTRACION es una ciencia social compuesta de recursos
humanos, materiales y financieros, que coordinados hdbilmente a través de
técnicas y prdcticas, permiten alcanzar propdsitos comunes dentro de una

organizacion,

1.2.2 €l Turismo y su relacion con la Administracion.

Siendo fa administracidn una ciencia universal, se aplica en todos los dmbitos
y actividades del ser humano y la actividad turistica no es fa excepcidn. La
administracion forma parte de las ciencias sociales y esta en estrecha relacion
con otras, tales como la economia, la politica, la historia, el derecho, la sociologia,

ete.

El turismo es una actividad socicecondmica, perteneciente al sector
servicios, que consiste en un conjunto de bienes y servicios que se planean,

desarroflan operan y se ofrecen al turista con fines de consumo.

La actividad turistica tiene un enfoque lucrativo como cualguier negocio que
proporciona beneficios a su productor, por lo que también considera un producto
turistico y un cliente final, gue es el turista, el cual hace uso de los servicios
ofrecidos por las distintas empresas que desarrollan sus actividades en ef campo

turistico.

Las organizaciones turisticas utilizan las técnicas y principios de la
administracion para alcanzar su objetivo comdn, gue es el de brindar servicios

turisticos que satisfagan las necesidades y expectativas del turista.
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€l trabajo cooperativo que se obtiene a través de la administracion, que es
integral para fa conducta de la vida civilizada de hoy, permite a las empresas
turisticas satisfacer necesidades intelectuales, espirituales y materiales, no solo
de los turistas como clientes, sino principalmente de las personas que las

conforman.

1.3 EPOCAS HISTORICAS DEL TURISMO.

La historia del turismo es tan amplia, que se ha dividido en épocas, dando los

puntos mds importantes en cada una de ellas.

. 1.3.1 Epoca Incipiente o Elitista (mitad del siglo XIX).

Durante esta época la prdctica turistica queda reservada a grupos
minoristas, cuyos individuos disponen de tiempo necesario para vigjar y tienen
espirity de aventura, y en la mayoria de los casos cuentan con elevados

Pecursos econimicos.

Los caminos modernos se encuentran en su etapa incipiente, y las lineas
férreas son demasiado limitadas, incomodas e inseguras, disponen de capacidad
minima y por lo general no cuentan con itinerarios fijos, el dnico medio de

fransporte relativamente masive utilizado en esa época es el barco,

En esta efapa no existen los automdviles ni el transporte aéreo, son
pocos los establecimientos de hospedaje y alimentos, y la intervencion de
medios de publicidad y promocionales es nula, asi como tampoco existen fos

agentes viajeros, ni se conceden créditos para vigfar.




P
1.3.2 Epoca de Transicion (primera mitad del siglo XX).

Los vigjes por motivo de recreo, salud, descanso o cuftura; son ya
practicados por individuos provenientes de sectores mds vastos de la poblacion,
empezando a hacer uso del ferrocarril como medio de transporte para grupos con

fines turisticos.

Las antiguas posadas, hosterias, paraderos y mesones se superan y se
convierten en hoteles, siendo este la unidad mds importante de hospedaje en
Europa, donde surgen las primeras escuelas de hoteleria y al generalizarse fos
medios de transporte publico, tienen acceso a la prdctica del turismo un nimero

mayor de personas.

En esta etapa ya se conoce ef automdvil y el avién, se comienza a generalizar
el transporte en autobus, multiplicindose los caminos y apareciendo las
carreteras; se construyeron vias ferroviarias mds anchas y mejor trazadas’ se
identifican los primeros aeropuertos y se abren los puertos maritimos,

perfeccionando las instalaciones para la navegacion.

Se comienza a promover los centros turisticos a través de fa publicidad en
los diferentes medios de comunicacidn, surge también el agente de vigjes, asi
como también organismos privados y oficiales de turismo, creando con ello que el

turismo se popularice.




-8-

1.3.3 Epoca del Turismo en Desarrollo o Masivo (2da. mitad del
Siglo xXx).

Durante esta época el turismo ya es accesible a las mayorias e implica cada
vez mds wolumen de complejas actividades que repercuten en la vida social,

econdmica y cuftural de los pueblos.

Aparecen en el medio de transporte aérec el jumbo jet, permitiendo el

desplazamiento masivo de pasajeros, rdpidamente a los lugares mds alejados.

Se construyen y modernizan los establecimientos de hospedqje en sus
diferentes modalidades y niveles econdmicos, facilitando y estimulando la visita a

ellos.

£l agente de vigfes, se convierte en la parte mds dindmica de la organizacidn
turistica y se crean y planifican nuevos centros turisticos operando con dgiles y
accesibles sistemas de crédito parae vigjar, prestando particular atencion al
turismo social, por lo que se presenta una marcada tendencia a su prdctica en

forma masiva

1.4 ANTECEDENTES DEL TURISMO EN MEXICO.

£l desarrollo def turismo se ha originado desde los inicios def hombre mismo,
ya que impulsado por su instinto de conservacion se veia en la necesidad de
vigjar constantemente, y en ocasiones, no encontraba un lugar adecuado para
pasar la noche, naciendo asi en los pueblos primitivos la costumbre de dar
albergue gratuito por una noche. En el México primitive, no existian lugares

publicos donde alojarse. La hospitalidad era considerada un deber sagrado,
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mezclado con ef temor superticioso hacia los extranjeros, quienes tal vez fueran
dioses peregrinos dispuestos a repetir el bien o el mal de acuerde af recibimiento

gue se le brindara.

Hacia el afio 1500 d.c., surgen los primeros establecimientos de hospedaje
en México, denominados por los Aztecas "coacallis”, como consecuencia de la gran
cantidad de viajeros que se dirigian periddicamente a la ciudad con el deseo de

asistir a las ceremonias religiosas o para realizar intercambios comerciales.

Después de la caida de Tenochtitidn en 1521 y el nombramiento de Cortés
por Carlos V, como gobernador de la Nueva Espaiia, los espafioles empiezan a
explorar ef pais. La ruta que mds se frecuentaba era la de Villa Rica (Veracruz) a
la Ciudad de México, credndose asf en Orizaba ef primer mesdn colonial el 20 de
Junio de 1525; en ese mismo afio se abre el primer establecimiento mesonero de la
Ciudad de México por Pedro. Herndndez Paniagua, instalado en la calle que

actualmente fleva el nombre de Mesones.

Al sequir los espafioles conguistande mds pueblos se crean nuevas rufas, poco
a poco con la fundacion de nuevas poblaciones, la construccion de caminos
transitables y el continuo incremento del comercio se fue llenando de albergues

la Nueva Espafia.

Durante la Guerra de Independencia parecia que no habla lugar para pensar
en otra cosa que ne fuera luchar, pero una mafiana del afio 1818 fos habitantes de
la Ciudad de México se encontraron sobre las calles del Refugio y del espiritu
Santo (actuaimente 16 de Septiembre e Isabela Catdlica) con una nueva palabra
“Hotel” la cual era totalmente descorocida Estaba sobre la fachada de un

caserdn en un gran rétulo que decia: "Hotel de la Gran Sociedad”, originando de
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esta manera gue la nueva Espafia se anticipara a los mismos Estados unidos en

porer fin a la era de los mesones con 10 aflos de diferencia.

En la época de Don Porfirio Diaz, la paz que disfrutaba México hizo posibles
grandes progresos materiales como el gran impulso que se le dio al ferrocarril,
generando con esto un gran auge de la Industria Hotelera, asi en 1910, con motivo
de la celebracion del Centenario de la Independencia, la Civdad de México
disponia para sus visitantes de 53 hoteles: pero en ese mismo afio estalld la
Revolucion, provocando un estancamiente en la Industria del Hospedqje, gque

duraria 10 afios,

De 1920 a 1926, el pais gozaba de una fase de afianzamiento, de un gobierno
institucional que garantizaba las condiciones imprescindibles para un desarrollo
econdmico y social favorable, en esta etapa se empieza a dar al turismo
procedente de otfros paises una gran importancia, al punto que en 1926 ef
gobierno promulgd la Ley de Emigracidn, donde por primera vez se define el
concepto de turista "como persona extranjera gue visita la Republica por

distraccién y recreo cuya permanencia no exceda de 6 meses”

En 1929 se crea la Comision Mixta Pro-Turismo, dependiente de /la
Secretaria de Gobernacion, con el fin de fomentar y desarrollar el turismo en el

pais, logrdndose una afluencia turistica en ese afio de casi 20,000 visitantes.

En 1961 se crea el Consejo Nacional de Turismo, organismo dedicado a
reqular las actividades de la industria turistica, mismo gue en 1975 se transforma
en la secretaria de Turismo, y a partir de ese momento el gobierno no dejd de

impulsar esta actividad.
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Actualmente existen grandes centros turisticos con grandes hoteles y
restaurantes como Acapulco, Mazatldn, Zacatecas, entre otros; convirtiéndose
con eflo fa actividad turistica en una importante fuente de divisas y generadora

de empleos en nuestro pais.

1.5 CLASIFICACION DEL TURISMO.

El turismo no sdlo consiste en ir o trasladarse de un ‘pais* a otro por
diversas motivaciones sino que cae dentro de 4 distintas clasificaciones gue se

enuncian a continuacion:

1.5,1 Turismo Interior.

"€l TURISMO INTERIOR o también conocido comeo nacional o turismo
interno es aquel que realizan los habitantes de un pais dentro de los limites de su

propio territorio.**

&l turismo interno se ha intensificado mucho debido al desarrollo de medios
de transporte rdpidos, sequros y confortables, asi como a la operacidn del
automdvil como medio de transporte privade y a la aviacidn comercial: gracias a
esto, vigjeros se desplazan durante las vacaciones o fines de semana, hacia
aquellos lugares de su preferencia sin otre fimite que el tiempo y su presupuesto

para visitar el sitio seleccionado,

® Gonzdlez, Alpuche Rafael. Temditica y Legislacion Turistica. Asociacion Nacional de Abogadus, México, 1983,
Pag. 184.
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1.5.2 Turismo al Exterior.

"TURISMO AL EXTERIOR es aguel en el cual fos habitantes de un pals van a
otro pais con el fin de conocer las costumbres, tradiciones, arte, cultura, etc., de
éste para ampliar sus vivencias y conocimientos, ademds que como en todos los
tipos de turismo pueden ser por diversas razones generales o especificas tales

como: negocios, peregrinaciones refigiosas, motivos de salud, educacidn, etc.”

&l turismo al exterior puede tener dos tipos de consecuencias, desde un
punto de vista nacionalista: una favorable que consiste en establecer lazos de
union fraternales, culturales, ideoldgicos, etc., que pueden propiciar el desarroffo
de los paises y otra desfavorable, ya que este tipo de turismo representa fuga de
divisas pues los ciudadanos del pais de origen gastan el capital en sus vigjes de

placer al extranjero.

1.5.3 Turismo Receptivo.

“El TURISMO RECEPTIVO o tfambién llamado turismo extranjero es ef que
se conoce como las corrientes de vigjeros que traspasan los limites de su pais

para internarse a otro”"!

Este tipo de turismo se enfoca desde el punto de vista del tfraslado de
turistas de un pais de origen a otro en calidad turistica. A nivel mundial se le
conoce como turismo internacional, ya que se refiere el trdnsito de individuos de

un pais a otro.

% De la Torre, Padifla Oscar. Op. cit., pag. 49,
" Ganzalez, Alpuche Rafael. Op. ait., pdag. 278.
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Para los intereses de cada pais, se le clasifica como turismo receptivo o
extranjero con el fin de conocer en base a estadisticas locales el flyjo de las

corrientes de visitantes procedentes del exterior.

&l turismo receptivo ademds de los valores educativos, cufturales y sociales
aporta considerables divisas que contribuyen al desarrollo de la economia
nacional. Es un fendmeno econdmico muy importante para el pais ya que con estos
ingresos pueden equilibrar su balanza de pagos y disponer de muy amplios

recursos para su desarrollo interno y la importacion de diferentes mercancias.

1.5.4. Turismo Egresivo.

El TURISMO EGRESIVO es el hecho de admitir el paso de un pais a otro a
personas que se internan durante 72 horas af pais. Puede ser fronterizo y af

interior de otros paises.

&l turismo fronterizo es aquel en el cual los habitantes de nuestro pais se
trasiadan al otro lado de nuestras fronteras, con el objeto casi siempre de

adguirir bienes de consumo.

Al interior, en el caso de México es permitir la entrada a extranjeros

durante 72 horas a la frontera rorte sin ningiin requisito aduanal ni migratorio.

£l turismo egresivo no solamente acarrea beneficios econdmicos sino gue
también produce un intercambio de valores socioculturales, fa fiftracidn y
comparacion de cualidades y carencias de ambos paises, ef aprovechamiento
intelectual de aspectos positivos y ademds se pueden captar los avances de la

tecnologia para beneficio de ambos paises.
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1.6 ESTRUCTURA DEL SISTEMA TURISTICO MEXTCANC.

El Sistema Turistico Mexicano estd integrado por un conjunto de partes o
subsistemas que se interrelacionan e interactian con el fin de alcanzar un

objetivo comun. Estos subsistemas son:

» SUPERESTRUCTURA.

Se refiere a la compleja organizacién tanto pdblica como privada, gue
permite armonizar la produccidn y venta de los servicios turisticos. Se compone
de organismos oficiales Y privados, asumiendo la funcidn de regular el Sistema
Turistico, recogiendo los infereses, expectativas y obfetivos de los restantes

subsistemas. La superestructura se divide en 2 clases:

¢ Organizacional.

Se compone de los organismos del Sector Publico como la Secretaria de
Turismo (SECTUR), organismos def Sector Privado como la Asociacion Mexicana
de Agencias de Vigjes(AMAV): y por los Organismos Gubernamentales como la

Organizacidn Mundial de Turismo,

¢ Conceptual

Se compone de leyes, reglamentos, planes Y programas, gue regufan la

actuacion y funcionamiento de todo el Sistema Turistico,
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> DEMANDA
Es el conjunto de servicios efectivamente solicitados por el consumidor.

Abarca todas las caracteristicas del consumidor presente. es decir, cubre ef

mercado actual

> OFERTA

La componen todos los bienes y servicios puestos efectivamente en el

mercado,
» ATRACTIVOS

Son aquellos lugares, objetos o acontecimientos de interés turistico gue
constituyen uno de los principales motivadores y orientadores de los flyjos

turisticos.

> EQUIPAMIENTO E INSTALACIONES

Comprende todos los establecimientos especializados en las prestaciones de

servicios bdsicos,

» INFRAESTRUCTURA

Es un elemento fundamental la cual ofrece los servicios bdsicos e
indispensables, que sirven de apoyo al Sistema Turistico, ademds de resuitar
imprescindible para satisfacer necesidades sociales. La infraestructura turistica
es de dos tipos, una que se relaciona con fa inversicn y otra que estd ligada con e/

turismo respectivamente:
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¢ Interna

Agua, redes telefdnicas, alcantariflade, vias de comunicacion, etc., todo esto

ubicado dentro de los limites de influencia de un destino turistico,

¢ Externa

Aercpuertos, carreteras, telégrafos: es decir los sistemas gue contribuyen

a enlazar a un destino turistico con otro, o bien con centros urbano-industriales.

» COMUNIDAD LOCAL

Estd conformada por los grupos de individuos gue residen en forma

permanente en los polos o centros turisticos,

Todos estos elementos conforman ol "TURISMO" que constituye una
actividad socioecondmica y cultural que cada vez se consolida mds en el desarrolfo

general de nuestro pais.

1.7 BALANZA TURISTICA.

"Dado que es dificil que algun pais tenga una economia cerrada, es decir gue
no fleven a cabo intercambios de mercancias y servicios con el exterior en su
afdn de allegar recursos que permitan satisfacer las necesidades que les impone
e/ crecimiento econdmico, esas transacciones con el exterior se registran en un
instrumento contable denominado balanza de pagos donde se anota el valor
monetarfo de las entradas y salidas de bienes y capital, representadas en las

corrientes y de capitales.
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La cuenta corriente la integran a su vez Ja balanza comercial y la balanza de
servicios. Esta dftima comprende a los flamadas exportaciones e importaciones
invisibles, o sea aguellos intercambios intangibles de servicios, donde destacan los

conceptos de turismo al interior y fronterizo,

El turismo se ha convertido para México en una actividad prioritaria, en la
actualidad contribuye a financiar junto con fas transacciones fronterizas el

d€éficit comercial de la balanza de pagos,

La captacidn de divisas por concepto de turismo son las que mayor
estabilidad han demostrado dentro del conjunto de fos componentes de la balanza
de pagos de México, debido a que su incremento ha side constante y firme afo

tras afio.

El turismo ha permitido financiar el desarrollo econdmico a un ritmo mayor
del que hubiera sido posible con ef ingreso derivado del comercio de mercancias, y
la obtencidn de capitales extranjeros, con la ventqja de gue el financiamiento
logrado con los recursos del turismo equivale a una incorporacion definitiva del
patrimonio de pais iqual que si exportdramos mercancias. De no haber contado
con esta fuente de ingresos, el monto de la deuda externa o ef indice inflacionario

seria de mayores dimensiones a las que conocemos actualmente,” ¢

7 Galvez, Noble Felipe. Administracion y Mercadotecra Aplicada a la ¢ ‘omercializacion en Fmpresas de
Servicios Turisticos y Desarvolladores de Tiempo Compartido. UUNAM, Méxice, 1998, Pdg. 26.







CAPITULO II.LA CALIDAD.

Para asegurar ef progreso y superacidn, no sélo de las empresas, sino también
de nosotros como personas y como sociedad: no es suficiente el trabajar
moderadamente, sino que es necesario hacerlo con criterios de calidad: para eflo
necesitamos un cambio de actitud y un nuevo estado mental, porque la mayoria de
los problemas se originan en el hombre y serd el hombre quien tenga que

resolverlos, para alcanzar el éxito deseado.

La calidad se debe de ver como un mode de vida de todos tanto en la
empresa, como en el pais, es una nueva forma de ver las cosas, resolver los
problemas de manera mds eficaz y aprovechar las dreas de oportunidad

dptimamente.

Hoy en dia es el tema de la calidad el que hace historia Y va a hacer por
mucho tiempo, porque esto no es una moda o amuleto que va a producir los
cambios que tan urgentemente necesitan nuestras actividades econdmicas: es una
meta ambiciosa en la que se requiere de una constante y eficaz participacion de

todas las personas que laboran para producir un bien o proporcionar una servicio.

La calidad ha pasado de ser algo importante para unos pocos que podian
comprar unos bienes, hasta ser lo mds importante para todos aquellos gue
producen poco o mucho y es fodavia mds importante para todos aguellos que

compran, usan y requieren bienes y servicios,
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2.1 ANTECEDENTES.

€l concepto de Calidad total fue creado en 1928, por el Estadistico
Estadounidense W. Edward Deming (1900-1993), quien trabajd durante varios
afios en la planta de Hawthorne de la Western Electric Company de Chicago.
Inicid en 1942 (en plena guerra mundial) una serie de cursos sobre el control
estadistico del proceso en la Universidad de Stanford, a los cuales asistieron
ingenieros de algunas empresas que fabricaban armamento, quienes af final de la
guerra desecharon de sus organizaciones los métodos del control estadistico def
proceso, por gue a su criterio consumian demasiado tiempo y por considerarios

innecesarios.

Los programas de calidad fueron llevados por el mismo Deming a Japdn, en
1850; donde convencido de gque la principal causa por la gue su modelo
administrativo para la calidad fracasd en los Estados Unidos fue la falta de
capacitacin e involucramiento de la alta direccion’ solicitd hablar con los aftos
directivos japoneses y les presentd su filosofia administrativa para la calidad, /a
cual adaptaron a sus organizaciones, representando ef mds notable avance en fa

productividad y calidad en las empresas japonesas.

"En los afios 50 se puso de moda en las fdbricas japonesas el Control de
Calidad moderno, con una amplia difusidn de los métodos estadisticos. £n el afo
de 1954 el Dr. J M. Juran visitd Japon por primera vez y dictd seminarios para
gerentes altos y medios, explicdndoles las funciones gue les correspondian en la

promocion del Control de Calidad.
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La visita del Dr. Juran marcd una transicion en las actividades del Control de
Calidad en el Japdn, creo un ambiente en el que se reconocid el Control de calidad
como un instrumento de la gerencia. Asi se abrieron las puertas para el

establecimiento del Control Total de Calidad tal como hoy se conoce.

En sus inicios, los programas de calidad se orientaban a la calided de los
procesos de produccidn, sin hacer hincapié en las necesidades reales del cliente,
sin embargo las exigencias de los mercados actuales han llevado a la
implementacidn de programas de calidad en todos los dmbitos, sobre todo los

dirigidos a fa satisfaccion de fos consumidores.

€n la década de los ochenta, la Calidad Total empieza a dar fas primeras
seflales de presencia en México, y es en 1981 cuando Joaguin Pedn conjunto en ef
Distrito Federal un grupo de especialistas en capacitacidn y en recursos humanos
denominado Desarrollo de Calidad de Vida (DECAVI): con el objetive de discutir
fos mecanismos idoneos para mejorar la calidad en el trabajo de las empresas

mexicanas.,

‘En 1982, se fundd el Centro de Calidad del Instituto Tecnoldgico de
Estudios Superiores de Monterrey con la misidn de investigar, disefar y

promover modelos de calidad especialmente adaptados a las empresas mexicanas.

En 1984, comenzd a impartirse el programa FORD-ITESM cuyo objetivo
principal era impartir educacion estadistica para sustentar el desarroflo de la

calidad en la industria nacional

Y Istkawa, Kaorn Oné es el Contral Total de Calidad?. La Modalidad Japonesa, Grupo Editorial Norma.
Colombia, 1992 Page 12 13
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En Junio de 1986, se publicd en el Diario Oficial de la Federacion un acuerdo
de la Secretaria de Comercio en el que se establecid el Premio Nacional de

Calidad,

En su revista £ Cambio Organizacional del 15 de Julio de 1987, Joaguin Pedn
presentd la idea de la creacién de un Centro Mexicano de Calidad/Productividad,
misma que cristalizdé con el establecimiento de la Fundacion Mexicana para la
Calidad Total (FUNDAMECA) legaimente constituida el 14 de Abril de 1988,

siendo su primer presidente ef Ingeniero Julio Gutiérrez.

La FUNDAMECA, integrada por un grupo de directivos de los sectores
privado, publico, académico y laboral, nacid como una respueste de la sociedad
civil al cambiante entorno de México para promover una cultura de Cafidad Total

en México y asi contribuir af desarrollo nacional, *

En la actualidad ef Sistema de Calidad Total se convierte en una opcion para
elevar los niveles de productividad en México, para abaratar los costos de
produccion, posibilitar mayor penetracion en los mercados, garantizar los empleos
actuales, renovar productos y servicios y con ello, crear nuevas fuentes de

trabajo.

" Colunga, Davila Carlos. Como Hacer Competitiva a Nivel Mundial a una Fmpresa Mexicana, Fditorial
Panorama México, 1995. Pdg. 46
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2.2 CONCEPTO DE CALIDAD.

El hablar de calidad no resulta sencillo, y mds cuando existe diversidad en las
percepciones que se tienen acerca de la misma. Alguros pueden entender este
concepto como una moda, olros como una invitacion a no cometer errores, olros
como una serie de proyectos para meforar ciertas cosas, o tal vez alguien mds

crea que es un esfuerzo para reducir costos. Puede ser todo eflo y algo mds.

Feigenbaum define a la CALIDAD como ‘la resultante total de las
caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion
y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso satisfaga las

esperanzas del cliente**’

Segiin el Or. Joseph M. Juran "CALIDAD es gue un producto sea adecuado
para su uso. Asf la calidad consiste de ausencia de diferencias, y con la presencia

de aguellas caracteristicas gue satisfacen af cliente. *

Las Normas Japonesas Industriales la definen como "la suma de propiedades
y caracteristicas de un producto ¢ servicio que tienen que ver con su capacidad

para satisfacer ura necesidad” "

Para el autor Kaoru Ishikawa CALIDAD significa “disefiar, manufacturar y
mantener productos econdmicos, utiles y siempre satisfactorios para el

consumidor”

'* Feigenbeaum, Armad. (ontrol Total de fa Calidad. Editorial CECSA. México, 1991, Pag. 37.
18 Rosander, A.C'. .o _Risqueda de la Calidad en los Senvicios. Editorial Diaz de Santos. Madrid, 1992, Pag 301
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Para comprender mejor el concepto de calidad es necesario manejarlo en
direccidn a las expectativas del cliente, quien finalmente es el que da fa pauta
para deferminar un estdndar de calidad de acverde a su experiencia reaf con ef

producto o servicio; medida contra sus necesidades Y expectativas,

Por fo tanto se puede concluir, gue CALIDAD es un proceso de cambio
general y constante en la organizacién, orientado a la mejora continua de sus
productos y servicios: que busca a través de la satisfaccion de sus clientes y
consumidores las utifidades y la permanencia def negocio, con la responsabilidad y

cooperacion de todos y cada uno de sus miembros.

2.3 TEORIAS DE CALIDAD.

Existen diferentes Teorias de la Calidad entre las mds importantes se

encuentran las siguientes:

2.3.1 Kauru Ishikawa.

Nacido en Japon en 1915, Destacado profesor de la Universidad de Tokio.
Conocido por haber contribuido al surgimiento de fos circulos de calidad. En 1949
se enrola al Proyecto de Control de Calidad Nacional denominado "JUS TE* (Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros), actualmente es asesor de calidad en ef

Sureste Asidtico. Su teoria esta basada en los puntos siguientes:

» "€l control de calidad se hace con el fin de producir articulos que satisfagan
los requisitos de los consumidores. No se trata sdlo de cumplir una serie de

Hormas,
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> Al desarroflar un nuevo producto, el fabriconte debe prever los requisitos y las

recesidades de fos consumidores.

» Calidad, significa en el frabajo, en el servicio, calidad de fa informacion, del
proceso, calidad de las personas, def sistema, de Ja empresa, de los objetivos,

£l enfogue bdsico es controlar la calidad en todas sus manifestaciones.

» No se puede definir la calidad sin tomar en cuenta ef precio, las utifidades y el

confrol de los costos:

> Controlar la cantidad (volumen de produccion, de ventas y de existencias), asi

como fas fechas de entrega.* 7

2.3.2 Philip Crosby.

FPhilip Crosby nacid en Estados unidos en 1926. En 1961 crea ef concepto cero
defectos y actualmente es asesor de calidad Su filosofia se basa en que el
proceso de mejoramiento de la calidad debe partir de un compromise de la alta
direccion y todos los miembros de la organizacidn deben comprender sus

propositos. Su teoria se basa en los siguientes puntos:
+ Calidad se define como cumplir con los requisitos.

¢ £l sistema de la calidad es Ia prevencién,

+ £/ estdndar de la realizacion es cero defectos.

¢ Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento.

" Munch, Galingdo Iourdes. Mes alia de la Fxcelencia Edvtorial Triffas, México, 1995 Puag. 235
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2.3.3 Feigenbaum.

Fundador de la Teoria de Control Total de Calidad. Presidente fundador de

la internacional Academy for Quality: actualmente Presidente de la General

Sistems.

Su teoria se basa en los siguientes puntos:

Determinar las necesidades del cliente y verificar si la empresa tiene los

recursos para satisfacerfas.
Establecer estdndares de calidad.

Establecer disefios y especificaciones del producto y producir de acuerdo a
eflos.

Planear el sistema de calidad,

Planear la inspeccidn y disefiar las pruebas.
Retroalimentacion sobre calidad,

Analizar los costos de cafidad,

Realizar auditorias de calidad

2.3.4 Edward Deming.

Edward Deming nacid en Estados unidos en 1900, frabajd durante varios afios

como estadistico industrial para la Western Electric Company de Chicago.

Después de la Sequnda Guerra mundial introdujo en Japon los métodos de control
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estadisticos de calidad En 1951 se establecid en su honor el Premio Japonés a la

Calidad Deming.

Su teoria se basa en los siguientes 14 puntos:

“ “Crear constancia de propdsito para mejorar el producto y el servicio. Es
importante generar un plan para ser mds competitivos, permanecer en el

mercado y generar empleos adicionales.

< Adoptar la nueva filosofia. Ello implica modificar el comportamiento para
efiminar materiales y manufacturas defectuosos, retrasos en la entrega y

produccion y disminucion considerable de errores.

< Eliminar la dependencia de la inspeccion masiva para lograr calidad. Utilizar la
estadistica como una evidencia de los procesos de calidad implantados en la

organizacion.

< Suprimir contratos de compra con base en precios bajos. Revisar estadisticas
de materia prima y productos para elegir, en primer término con base en

calidad, y en el precio como aspecto secundario.

“ Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio. Con ef
afdn de aumentar los estdndares de calidad y productividad y reducir los

costos considerablemente.
< Establecer métodos modernos de entrenamiento en el puesto de trabajo.

< Instituir liderazgo y supervisidn modernos, fomentando el trabajo de

colaboracidn, orientando al personal hacia logros claros y alcanzables.
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“ Expulsar el temor, para incrementar la efectividad del trabajador en su puesto

de trabajo.

% Eliminar barreras entre departamentos. Todas las dreas de la empresa deben
frabajar en equipe y armonia para resolver los problemas conjuntamente y

arribar a soluciones viables.
* Quitar metas numéricas y frases motivacionales.

* Erradicar objetivos y estdndares de trabajo. En aras de la cantidad de cosas a

producir se restringe la calidad.

< Remover las barreras que obstaculizan al personal impidiéndole sentirse

orgulloso de su trabajo.
% Operar un vigoroso programa de capacitacidn.

% Crear una estructura organizacional considerando a todos los integrantes de la

empresa.* ¢

2.3.5 Joseph M. Juran.

Nacido en 1903 en Rumania, en 1912 emigra a Estados Unidos. Autor del
libro The Quality Controf Handbook, que sirvid de base para varios lideres de la
industria japonesa en el control de /a calidad. Precursor de los actuales mé fad'as
de Administracion de Calidad en el mundo, hizo énfasis en la importancia def
elemento humano en la resolucidn de problemas de calidad; actualmente

reconocido autor y consultor internacional,

18 Stuncr, James A_F., Admumnstracion. Editorial Continental. Meéxico, 1998, Pag, 324
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Su teoria se basa en los siguientes puntos:

» "Medir el costo de tener calidad pobre.

¢ Adecuar el producto para el uso correcto.

¢ Lograr conformidad con las especificaciones.

« Mejorar proyecto a proyecto.

* La calidad es el mejor negocio™*?

2. 3.6 Coincidencias entre las distintas filosofias de la calidad.

Aunque fodos los autores de las diferentes teorias de la calidad tengan
distintas ideas y presenfen diferentes términos para referirse sequramente al
mismo concepto; es indudable gue todos se enfocan bdsicamente a alcanzar el

mismo resultado: fa satisfaccion total del cliente.

Existen varias coincidencias entre las distintas filosofias de la calidad, entre

las mds significativas se encuentran las siguientes:

v ‘£l cliente es lo mds relevante para la organizacion.

v Es imprescindible disminuir los costos y los desperdicios de material y de

tiempo.

1° Reza, Trosino Jesus Carlos. Como Desarrollar y Fyvaluar Programas de Capacitacion en la Qrgamzacidn.
Editorial Panorama. Meéxrco, 1993, Pag. 62.
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v Crear conciencia de la necesidad de la calidad entre los directivos, los

trabajadores, los proveedores y el piblico en general.
v' Planear o prevenir, no corregir.
v E/ mantenimiento del sistema debe de ser preventivo, no correctivo.

v Diseflar, operar y evaluar constantemente las herramientas o insfrumentos que

permitan el mejoramiento continuo de los procesos.

v Aprender que el camino hacia la calidad es un proceso de largo plazo, no se

logra por decreto, ni de la noche a la mafiana.

v La alta direccion debe estar ampliamente comprometida duranfe todo el

proceso.

v’ Establecer ambiciosos programas de capacitacion,

v’ Involucrar, por medio del convencimiento, no de la coercion, a todo el personal.
v Fomentar el trabajo en equipo, con espiritu de colaboracion no de competencia.
v Reconocer y motivar a fodos los miembros de la organizacion.

v Fvaluar constantemente, todo el esfuerzo de la implantacion def sistema de

calidad, *%°

* Reza, Trosino Jesis Carlos, Revista: Administrate Hoy. Seccion administracion. Diciembre de 1998 Pag 35
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2. 4EL CICLO DE LA CALIDAD.

"Ef ciclo de la calidad, conocido también como la reaccidn en cadena de fa

calidad o como la reaccidn en cadena de Deming, nos dice gue:

» &l mejorar la calidad

S/ una organizacion mejora la calidad...

¢ Reduce los costos

Sus costos se reducen porque hay mernos errores, menos reproceso, menos
retrasos y menos problemas y hay mejor emplec de las mdguinas y de los

materiales.

» Bgja los precios

A medida de gue bajan los costos debide al menor volumen de material
reprocesado, de ftrabajo repetido, de errores, de desperdicio y de esfuerzo
humane, la productividad aumenta y el precio puede reducirse.
+ Captura el mercado

Con mejor calidad, con un precio mds bajo y con un poco de creatividad se
puede capturar el mercado.
» Mantiene en el negocio

Mejorando la calidad, bajando el precio e incrementando la participacidn en el

mercado, se puede permanecer en ef negocio.
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¥ proporciona mds empleos.

Mejorando Ja calidad, bajando el precio e incrementando la participacidn en el

mercado, se puede proporcionar mds empleos.*!

Debido a las necesidades cambiantes de los clientes y a las mejoras
constantes de la competencia, es necesario estar reiniciando en forma continua el
Ciclo de Calidad, ya que el haberlo cubierto satisfactoriamente una vez no es

ninguna garantia de éxito permanente.

2.5 COSTOS DE CALIDAD,

“El costo de calidad es lo que se gasta por hacer las cosas mal Es el
desperdicio, ef volver a hacer las cosas, el dar servicio tras servicio, la garantia,
la inspeccidn, las pruebas y actividades similares que se hacen necesarias debido
a los problemas por no cumplir con los requisitos establecidos por la empresa para

Ja excelencia del servicio. "%

En términos generales se pueden identificar los siguientes tipos de costos:

2.5.1 Costos de Prevencion.

Son todos los gastos que se realizan para evitar cometer errores; incluyen la
asignacion de los recursos adecuados para prevenir la aparicion de las causas de

la no-calidad y actividades tales como la planificacion, las revisiones de la

! Cohmga, Navila Carlos. Op. cit., pig. 67.
“ Resander, A.C., Op. cit., pdg. 403.
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produccidn, la capacitacion y el andlisis de la ingenieria; destinadas fodas a

suprimir y prevenir los defectos en el proceso de produccion.

2.5.2 Costos de Evaluacion.

Son todos los gastos contraidos para deferminar si una actividad se llevd a
cabo de acverdo a lo planeado. Son realizados para controlar la calidad de los
productos ya fabricados, antes de que estos llequen al cliente. Incluye

actividades tales como la inspeccion, revisién, comprobacion y andlisis de datos.

2.5.3 Costos de Fallas Internas.

Son las erogaciones generadas en la correccion de todos los errores, fallas y
faltas realizadas dentro de la empresa durante el procedo de produccidn. Incluye
aspectos tales como el tiempo ocioso de las mdquinas, materiales de mala calidad,
tiempo perdido por empleados, desperdicio y rectificaciones, manuales mal

escritos y rofacion innecesaria.

2.5 4 Costos de Fallas Externas.

Estdn determinados por todos los gastos en que se incurre cuando el servicio
o producto se encuentra fuera de Ja compafia. Incluyen las devoluciones y
descuentos, los costos de garantia, costos de la safisfaccion del cliente y la

perdida de participacién en el mercado.

Al reconocer /a importancia gue tienen los costos, gran parte de las empresas

le dan mayor prioridad a los costos de prevencidn; ya que adends de que resuftan
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de mayor rendimiento en el largo plazo, les resulta mucho menos caro prevenir un

defecto que corregirfo.

2.6 PROGRAMAS DE CALIDAD.

2.6.1 Concepto de Programa.

Para comprender mejor lo que es un programa, a continuacion se mencionan

algunas definiciones de diversos autores que nos dan su propio concepto.

Koontz define como PROGRAMA ‘€l conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a
emplear y otros elementos necesarios para ejecutar un determinade curso de

accion, normalmente respaldado por capital y presupuestos de operacion*®’

"Un PROGRAMA es un plan amplio que incluye el uso futuro de diferentes
recursos en un patron integrado y que establece una secuencia de acciones

requeridas y programas cronologicos para cada uno con el fin de alcanzar los

objetivos estipulados "%

"‘Es un esquema en donde se establecen las secuencias de actividades
especificas que habrdn de reafizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo

requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aguellos eventos

involucrados en su consecucion”??

g Koom.., Harold. Admmmmc:on Fditorial Mc Graw Hill. México, 1998, Pdg. 126.
Terry, George R. Prowcipios Admipistrativos. Editorial Continental. México, 1998. Pdg. 251,
* Munch, Galindo Lonrdes Fundomentos dz_ Admimistracion. Editorial Triflas. México, 1986 Pag. 91
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De acverdo con los conceptos anteriores se puede concluir gue un
PROGRAMA es un plan que incluye una secuencia de acciones, tales como metas,
politicas, procedimientos, asignacion de tareas, efc, y el tiempo requerido para
efectuar cada una de ellas; todo esto con el fin de alcanzar los objetivos

estipulados.

2.6.2 Programa de Calidad.

Un programa de calidad implica una serie de prdcticas administrativas,
estrechamente ligadas a la calidad en ef servicio. Es un documento que mantendrd
a todos y cada uno de los empleados conscientes de que el cliente es lo primero;

creando una cultura empresarial dedicada a la cafidad.

No existe un camino rdpido y fdcil para llegar a un programa de mejora de la

calidad, lleva tiempo conseguir adaptario a la compafiia por las siguientes razones:

o £5 una revolucion del conocimiento.
o Incluye toda la compahia.

+ Representa un gran volumen de nuevas ideas, conceptos y técnicas.
o [Llama a un cambio drdstico de pensamiento.
» Implica un cambio total de comportamiento.

o s una idea nueva y a muchas personas no les gustan las ideas nuevas y

revolucionarias.
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2.6.3 Requisitos para la utilidad de un Programa de Calidad.

Para gue un programa de calidad sea provechoso debe tener las siquientes

caracteristicas:

b

» Permanencia,

Forque es la unica manera de transmitir a los clientes la sensacion de que la
preocupacion por el servicio no es “lanzamiento” o solamente una oportunidad

para affanzario en el mercado.

» Sistematicidad.

Porgue de esa manera se obtendrd comparabilidad en los resultados y la

retroalimentacicn necesaria para introducir los cambios pertinentes.

» Oportunidad.

Porgue se tiene que actuar preventivamente; sobre todo en el caso de los
servicios, o de lo contrario habrd gue buscar las condiciones para realizar el
programa de una manera inmediata, de tal manera que sus efectos de correccion

ne queden disminuidos.

2.6.4 Creacion de un Programa de Control de Calidad

Un sistema de control de calidad no se debe implementar en forma
superficial o por razones de imagen, se podria convertir en un boomerang, ya gue

si las personas que forman parte de la empresa perciben falta de conviceidn,
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farde o temprano, el cliente también la percibird: travendo esto muy malas

consecuencias para la organizacion,

Para la creacion de un programa de calidad se deben de tomar en cuenta fos
siguientes aspectos:
*» Desarroflario poco a poco.
= Contar con apoyo de la afta direccion.

 Elaborario con la participacion tanto del el responsable del programa, como

por todas aquellas personas gue van a intervenir en su ejecucion.
» Designar y seleccionar un responsable iddnec.

 Valerse de instrumentos de medicidn apropiados.

» Establecer el programa por escrito, de forma precisa y de fdcil comprension.

» &/ programa debe de ser flexible, de modo gue se pueda adaptar a los cambios

que se presente,

* Humildad para aceptar nuevas ideas, trabajar en equipo y no pretender lograr

una absoluta perfeccion.

Es importante destacar que un programa de control de calidad debe sefalar
no solamente lo que estd mal hecho, sino por qué lo estd o en caso contrario los

errores tenderdn a repetirse,
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2.7 CULTURA DE CALIDAD.

Entendemos por CULTURA el complejo de principios, valores, creencias,
costumbres, normas para la relacion interpersonal y formas de organizacion, que
en confunto determinan una manera de ser social y de acuerdo con este
concepto concebimos la CULTURA DE CALIDAD como /a forma organizada en fa
que todas y cada una de las gentes que intervienen en un procese, en una empresa
0 en la comunidad se ocupan de hacer su tarea bien a la primera vez para servir a
sus semejantes, en un ambiente de confianza, armonia, colaboracion y

reciprocidad.

La "CULTURA DE CALIDAD” ha llegado y se ha instalado en la vida
empresarial, pero ademds estd pasando a formar parte integrante de la calidad
humana de los individuos. £s un concepto de revaluacion personal, de autoestima y
sentido de dignidad; requiere de voluntad e inteligencia, dos cualfidades que

caracterizan al ser humano, pero que no tienen sentido si no se ponen en prdctice.

Los esfuerzos de las empresas para competir en los mercados nacionales e
internacionales, han requerido de indudables acciones de modernizacidn de sus
estructuras administrativas, técnicas y operativas, introduciende amplios
programas de capacitacion para todo el personal, que permitan arribar a lo que se
denomina "CULTURA DE CALIDAD” de una organizacion, o sea el conjunto de

valores enfocados al servicio af cliente.

&/ cambio de cultura toma tiempo, es un procese largo, su primera etgpa debe
ser ef desarrollo de estrategias reeducativas que fomenten el surgimiento de una

nueva actitud hacia el trabajo, hacia la empresa, y de programas de capacitacion
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y desarroffo gue permitan a las personas adguirir fos conocimientos, actitudes y
habilidades no solo para realizar con perfeccidn su trabajo, sino que también se

conviertan un medic para elevar su nivel de vida,

El proceso de calidad debe de iniciarse en la alta direccicn de las
organizaciones y es efla quien puede lograr el cambio cultural hacia la calidad
total a través de comprometerse personalmente, de porer el ejemplo, de
participar en la capacitacién y de ganarse la confianza de la gente. Todo lo
anterior no puede delegarse; si los directores se comprometen se dard el cambio.
Desafortunadamente, hay mds interés en la calidad a nivel de gerencia media en
las empresas mexicanas que en la direccion general’ es por eso gque se reguiere
que los dirigentes de todos los sectores econdmicos, sociales y politicos

entiendan a fondo, aprecien y promuevan esta filosofia que a todos nos beneficia.

2.8 RAZONES POR LAS QUE GOBIERNO DEBE IMPLANTAR UN
SISTEMA DE CALIDAD TOTAL EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Debido a que se tiene la idea equivocada de gue la administracion publica no
tiene por objetivo obtener beneficios, se justifica la mala calidad en la gestion,
en la atencion al cliente y en los resultados. Esta idea es falsa, todos los

conceptos de la calidad pueden y deben aplicarse a las empresas publicas.

Si se enfoca la gestidn del gobierno bajo la filosofia y técnicas de la Calidad
Total, se puede tener un pais mds competitivo, reducir el déficit y obtener

grandes beneficios.
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La Calidad Total se debe implantar en la administracion piblica,

principalmente por las siguientes razones:

v Para asegurar el futuro.

Si el implantar la Calidad Total es una garantia de continuidad en las
empresas privadas, también resulfa fundamental en las empresas piblicas y de
ello deben tomar conciencia politicos, directivos, técnicos y funcionarios; ya que
las empresas de administracion publica tienen el futuro asegurado como

organizaciones, pero no la tienen sus dirigentes.

La continuidad de dirigentes y trabajadores estard en funcidn de la calidad
en la gestidn, traducida por unos servicios eficaces y eficientes; por eso es de
suma importancia que los politicos y directivos tomen medidas urgentes para ser

mds productivos, o verdn seriamente comprometide su futuro.

v Por Economia.

La politica de una mejfora continua a través de la calidad es una de las
grandes soluciones para la administracion piblica, ya que esto ayudara a disminuir

los costos y sobre todo a reducir el déficit.

Esto se logrard Unicamente si se toma conciencia de gue fas cosas se deben
hacer bien a la primera, ya que toda cosa que deba hacerse dos o mds veces tiene
un costo, af igual que las enmiendas, arreglos, revisiones, falta de prevision o

duplicacidn de esfuerzos.
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v Para mejorar el servicio al cliente interno.

Existen dos tipos de clientes: el cliente interno y el externo, concepto bdsico

en las técnicas de cafidad,

&l cliente interno es aguel que “compra® a otro compafiero su trabajo, para
agregarie algo y modificario, sin lo cual el proximo compafiero o cliente no puede

realizar su tarea

"Cada trabajador compra, ftransforma el trabajo y vende al compafiero
siguiente, Si en esta cadena una persona hace el trabajo negligentemente, con
errores o fallos, obfiga al comprador a dedicar un fiempo extra a revisar y

arreglar trabajos que eran de la responsabilidad del vendedor*%®

v Para mejorar el servicio al cliente externo.

Tantfo en las empresas privadas como en las de la administracion piblica, ef
objetivo bdsico debe de ser asegurar la satisfaccion del cliente en el servicio,

como en el trato.

La calidad o no-calidad de un servicio piiblico, esta refacionada con fa forma
en gue la persona es atendida. Dado que fas relaciones interpersonales son de
suma importancia, es necesario impartir informacion a cerca de las técnicas de
calidad, estudio de actitudes, comunicacidn, comportamiento, fratamiento de
quejas v aspectos humanos bdsicos en la relacion interpersonal, a todas aquellas

personas que estén en trato directo con el cliente.

5 Senlle. Andres. Calidad Total en los Servicios y en la Admuustracion Publica, Fdiciones Gestion 200 5.4,
Barcelona, 1993. Pdg. 88
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v’ Para integrar al cliente a la organizacion.

Para que el cliente pueda sentirse como parte integral de la organizacidn, es
necesario escucharlo, conocerlo, saber de sus expectativas y lo gue es mds
iportante, fomentar su participacion, solicitar sus criterios y comentarios.
FParticipar es clave, quien participa en el nivel que corresponda, se siente parte

implicada.

v' Para mejorar la imagen.

La administracion piblica tiene mala imagen y malos resuftados, los cuales se
resume con calificatives tales como: ineficacia, despilfarro, mafa atencion, falta

de organizacidn, incompetencia y despotismo.

Para dar imagen de eficacia hay que ser eficaz, para dar imagen de calidad
debe de implantarse /o calidad total Ne se trata solo de poner controles de
calidad o sistematizar el error, se trata de tomarse la calidad en serio. La
metodologia de la Cafidad Total proporciona sistemas concretos con los cuales se

mejora fa imagen y se ahorran los gastos.

v Para ser mds competitives.

Para asegurar la supervivencia y el desarrollo de toda empresa es necesario
ser competitivos, ofreciendo garantias de eficacia, buena organizacién, solvencia

y calidad en los servicios.

Siendo mds competitivos, ofreciendo una mejor imagen, unificando esfuerzos
de los ciudadanos, integrdndolos a la organizacion se pueden tomar medidas que

inviertan las situaciores criticas.
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v Para mejorar la gestion.

La gestion es la accidn y efecto de administrar una organizacion e implica
levar a cabo acciones conducentes al logro de un negocio, como lo son planificar,

organizar, coordinar, controlar, efe,

Las personas que tienen poder dentro de la organizacidn debieran estar muy
formadas en técnicas de gestidn y calidad, para contar con las armas necesarias
con las cuales enfrentarse al déficit, pérdidas o fracasos. La formacidn

permanente en estas especialidades es la Unica garantia para mejorar la gestidn.

v Para obtener resuftados.

&l objetivo fundamental de toda organizacidn es la obtencidn de resultados,
los cuales tienen relacién directa con el logro de las metas, la eficacia y fla

planificacion.

&l camino mds seguro para obtener resultados es el frazado de un plan
estratégico que fife lo que se quiere hacer, como se hard, con qué medios, en qué

tiempo y cdmo se controlard

&l primer obstdculo a salvar para obtener resultados, comienza por combatir
la no-calidad y terminar con fallos, errores y repeticiones. Las organizaciones
piiblicas deben implantar la Calidad Total como medio y sistema de obtener
resultados que demuestren la eficacia de los dirigentes, dando el servicio de

calidad gue fos ciudadanos esperan.
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¥ Para potenciar el estilo de liderazgo.

Para realizar cualquier cambio dentro de una organizacién es necesario que
las personas se sientan involucradas, participen, fomen responsabilidades, opinen,
sugieran cambios, mantengan un espiritu de equipo, sepan manejar la coordinacion

y cooperacidn, dando un sentido al trabajo.

Trabajar en equipo, tomar decisiones, resolver problemas, fijar y controfar
objetivos, debe formar parte del nuevo estilo de hacer las cosas dentro de la

organizacion,

Para que el Control de Calidad tenga éxito y pueda ocurrir el cambio, es

necesario revisar la gestidn, el estilo de mando y potenciar el liderazgo.
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CAPITULO III. EL SERVICIO TURISTICO.

3.1 CONCEPTO DE SERVICIO.

&l término servicio tiene muchisimas acepciones, que no resulfta fdcif definir
un concepto fan amplio, sobre todo involucrande a tantas dreas dentro de la
organizacion. A continuacion se mencionan algunas definiciones de dicho término

hechas por diferentes autores:

"SERVICIO son las actividades identificadas por separade, esencialmente
intangibles que dan satisfaccion a deseos Y que no estdn necesariamente ligadas a
la venta de un producto. Producir un servicio puede o no reguerir ef uso de bienes

tangibles.* %’

"SERVICIO es todo aquello que dentro de una institucion contribuya a la

satisfaccion de fa clientela = 8

"Un SERVICIO es cualquier actividad o beneficio gue una de fas partes
puede ofrecer a otra, que es esencialmente in tangible y que no produce propiedad

iy

de algo.

De acuerdo a lo anterior se puede concluir que un SERVICIO es cualguier
actividad o beneficio de cardcter intangible, gue satisface un deseo o una

necesidad,

" Ginebra, Joan’ Rafael Arana de la Garza. Direccion por Servicio. La (tra ( lalidad. Editoriaf Mc Graw Hilf
Meéxico, 1991 Pag. 62.

* Picazo Manriguez, Lwis R Fabidn Martinez Villegas. Ingenieria de Senicios. Editorial Me Graw Hill.
Aféxico, 1992, Pag. 59.

- Desatrick, Robert L. Como Conservar su (Clientela El Secreto del Servicio, Eduorial CECSA, Mexico, 1990,
Pag. 3
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3.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS.

Como caracteristicas de los servicios se pueden citar las siguientes:

> Intangibilidad.

Esta caracteristica impide que el consumidor pueda probar, sentir, ver, oir u
oler el servicio antes de ser comprado. Esta caracteristica hace mds dificil la
promocidn de los servicios. Los vendedores o prestadores de servicios, tienen que

reafizar una mayor labor de venta y convencimiento ante el posible consumidor.

» Indivisibilidad.

Los servicios son inseparables de la fuente que los presta, es decir gue
algunas veces no es posible separar los servicios del vendedor, ya que éstos en
ocasiones son creados y prestados en forma simultdnea, por lo que los servicios
sdlo pueden ser vendidos en el lugar mismo donde se producen a excepcidn de
cuando se utilizan representantes, como en al caso de las agencias de vigjes.

"~

» Heterogeneidad.

Los servicios son tan diversos gue es imposible estanderizarios, ya que
dependen de quien los brinde y el momento en el cual son brindados, aungue éstos
pertenezcan a una misma empresa. Los consumidores encuentran dificulfades
para valorar y hacer comparaciones de la cafidad de los servicios antes de
adguiririos, debido a la inconsistencia de fos mismos. "..cada unidad de servicio

es de algun modo diferente a otras unidades de éf *°

0 Stanton, Witiam Charles Furtel. Fundamentos de Mercadotecina. Fditorial Mc Graw Hill. México, 1987,
Pag. 550,
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» Caducidad y Fluctuacion de la Demanda.

Los servicios muestran una gran caducidad y no es posible almacenarios. Ef
mercado de servicios oscila mucho por temporadas, por dias de la semana y horas

del dia.

La combinacion de caducidad y fluctuacién de la demanda, plantea
dificultades de promocidn, fijacidn de precios y planeacién del producto a fos
ejecutivos de la compaiia de servicios. En algunas organizaciones pueden
buscarse nuevas aplicaciones para la capacidad ociosa de la planta fuera de
temporada; se pueden aplicar campafias de publicidad y tarifas mds econdmicas

para estimular la demanda en periodos gue ésta sea baja *>!

» Ausencia de propiedad.

Los consumidores de los servicios pagan el uso, el acceso, el alguiter,

adquieren un derecho, pero no la propiedad del mismo.

En cuanto a los productos fisicos sucede todo lo contrario, ya gue estos si
pueden ser ftocados, probados y sentidos por el consumidor antes de ser
adguiridos, siendo que éstos si pueden ser vendidos por separado, es decir gue el
productor no los vende necesariamente en forma directa al consumidor, sino gue

se Jos hace llegar a través de otros intermediarios.

Entre otras caracteristicas que marcan la diferencia estd gue los productos

fisicos si pueden ser fabricados en serie teniendo de esta forma un cierto

 dcereza, Mignel Angel. Promocion Turistica, Un Farfoque Metodoldgico. Fditorial Trillas. Meéxico, 1990
Pag. 20.
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nimero de productos que serdn exactamente iguales, por lo tanto pueden ser

almacenados y formar parte de las existencias en los establecimientos.

3.3 EL SERVICIO TURISTICO.

Se entiende por SERVICIO TURISTICO, el medio a través del cual se
satisfacen necesidades del turista. Dicho medio estd orientado a lo Facilitacion

de todas fas actividades turisticas,

En México el servicio turistico es regulado por La Ley Federal de Turismo, ia

cual en su articulo 4°, considera dichos servicios como los prestados a través de:

¢ Hoteles, moteles, albergues, habitaciones con sistema de tiempo compartido o
de operacidn hotelera y demds establecimientos de hospedaje, asi como

campamentos y paradores de casas rodantes.
¢ Agencias, subagencias, operadores de vigjes.

¢ Arrendadoras de automdviles, embarcaciones y otros bienes muebles y equipo

destinado al turismo
¢ Los prestados por guias de turistas, guias choferes y guias especializados.

¢ Restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos y similares, con la
salvedad a que se refiere el articulo 72, de exceptuar de la consideracion de
servicios turisticos a los anteriores, cuando su actividad no esté vinculada

directamente con el turismo.
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3.4 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS TURISTICOS.

La clasificacidn de los servicios turisticos puede hacerse en base a dos

distintos criterios, que comprenden fanto a los servicios turisticos bdsicos, como

a otros complementarios. Dichos servicios asi comprendidos, se clasifican en:

3.4.1 Servicios Turisticos Generales.

Son fodos aguellos servicios que proporciona en forma gratuira, tante el

servicio pdblico como el privado al turista por ef simple hecho de serlo. Entre los

servicios turisticos generales estdn los siguientes:

Oficinas de informacidn turistica piblicas Y privadas, localizadas en el propio

pais o en el extranjero.

Las oficinas o centros de convenciores, privados, oficiales o mixtos. Estos
promocionan las reuniones masivas de turistas de negocios y facifitan los

lugares y medios apropiados,

&l servicio exterior, diplomdtico o consular, cuya actuacidn es muy importante

sobre todo hacia el fomento de corrientes turisticas potenciales.

El servicio de tramitacién aduanal y migratoria, que tiene por finalidad
facilitar la internacidn de turistas en general Y @e los objetos necesarios para

su estancia.

Los servicios en los aeropuertos, puertos maritimos y en las terminales de
autobds y ferrocarril, que hacen mds placentera la estancia femporal del

turista: salas de estar, bares, restaurantes, bancos, ete.
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* Las patrullas de auxilio turistico, las sefales en las carreteras y los mapas

guias en las mismas, que facilitan el desplazamiento del turista en automdvil

" Los guias oficiales que en recintos cufturales y sociales de acceso piblico,

transmiten valiosa informacion al turista

* Los espectdculos, eventos artisticos y deportivos, gue las autoridades o
empresas privadas ofrecen gratuitamente en forma eventual o periddica en los

centros publicos de reunidn, parques, ferias y exposiciones.

* lapublicidad impresa y documental que recibe gratuitamente el turista sobre

afractivos y servicios turisticos de una localidad, region o nacion,

3.4.2 Servicios Turisticos Especificos.

Este tipo de servicios son los que generalmente proporciona el sector privado
a aquellos turistas que rednen ciertos reguisitos, entre los que prevalece la
capacidad de corresponder a la prestacion con una remuneracidn econdmica
Dichos servicios son proporcionades por empresas especializadas en su rama, y se

enumeran en los siguientes servicros:

* Alojamiento v hospedaje (hoteles, albergues, mesones y posadas).

.

* Alimentacion (restaurantes, cafeterias y bares),

,

i Agencias de viajes,

i Guias de furistas,

o

o~

* Transporte especializado (transporte aéreo, ferrocarriles, autobuses,

automdviles y barcos),
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“ Recreacion (instalaciones deportivas, centros nocturnos, espectdculos,

museos, centros culturales),
% Comercios especializados.

“» Otros complementarios provenientes de la rama bancaria, financiera y de

Sequros.

3.5 PRODUCTO TURISTICO.

Cuando el turista hace use de algin servicio turistico, al mismo tiempo estd
consumiendo un producto, el cual es flamado producte turistico. Algunos autores

fo conceptualizan de la siguiente manera:

"Ef PRODUCTO TURISTICO es el conjunto de prestaciones materidles e
inmateriales que se ofrecen con el propdsito de satisfacer los deseos o

expectativas del turista. "%

"Es el conjunto de bienes y servicios que se ofrecen al mercado (para confort
material o espiritual), en forma individuval o en uma gama muy amplia de
combinaciones resultantes de las necesidades, reguerimientos ¢ deseos de un

consumidor af gue fflamamos turista * %

3.5.1 Clasificacién del Producto Turistico.

Miguel Acereza y Fabio Cdrdenas, hacen la siguiente clasificacion def

producto turistico:

# Aeereza, Miguel Angel. [bidem. Pag. 26,
“ Cardenas Tabares, Fabio. Producta_furistico. Lditorial Irillas. México, 1986 Pag 15
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» Afractivos.

v Atractivos de sitio.
* Naturales: Clima, paisajes, flora, fauna.

= Soclocuflturales: Manifestaciones artisticas (folklore)

v' Afractivos de Evento.
*Acontecimientos programados como: ferias, exposiciones, congresos y
convenciones.
» Acontecimientos especiales como pueden ser: eventos deportivos y

festivales musicales.

Facilidades.

A1

¥ Alojamiento.
= Hoteles, hosterias, moteles, pensiones, albergues, residencias, apartamentos

turisticos, colonias vacacionales.

v Alimentos y bebidas.

= Restaurantes, cafeterias, bares y cantinas, lugares de comida tipica.

v Agencias de vigjes.
« Mayoristas y detallistas.

¥ Accesibilidad.

v Transporte maritimo,

w Barcos, cruceros.

v Transporte terrestre.

« Ferrocarril automodvil, autobus,



50
v Transporte aéreo.

* Aviones, avionetas.

Con lo anterior, se puede considerar al PRODUCTO TURESTICO como una
combinacion de atracciones, alo jamiento, entretenimiento y acceso gue satisfacen

las necesidades del turista,

3.6 CULTURA DE SERVICIOS.

La cultura de servicios es uno de los cambios culturales que las empresas
lideres en el mundo estdn realizando para enfocarse hacia el cliente y sus

necesidades.

La CULTURA DE SERVICIOS se define como aquélla en donde los valores,
la filosofia, las normas, los sistemas, los productos, los servicios y todo el

comportamiento del personal estdn enfocado a las necesidades def cliente,

La cultura de servicios es muy importante para la direccidn de cualguier
empresa, porque le ofrece una base para pensar a escala mayor, manejar cambios

y controlar la cultura total de la compafiia y el comportamiento de su personal,

logrdndose asi grandes beneficios.

&l cambio de cultura dentro de una organizacion se puede lograr bajo ciertas
condiciones propicias de satisfaccion del personal y de clima laboral, y con el
empujfe de un lider fuerte. Se inicia el cambio con una gran insatisfaccidn de la
direccion con la cultura actual de la empresa y un fuerte deseo de mejora esto

se continia con una sensibilizacion general sobre lo que es un combio cultural
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modelos claros y sencillos, herramientas de cambio cultural, apoyo en todo el

proceso y persistencia en el esfuerzo.

La cultura de servicios cambia trascendentalmente fos papeles tradicionales
en donde el rey es la direccion y los jefes, a los cuales se les rinde tributo y
servicio; dentro de este concepto el jefe se convierte en apoyador de su genfte,
conocedor de sus necesidades, maestro, coordinador y enfocado a la satisfaceion

de fos clientes,

€n las empresas con cultura de servicios, se mide la satisfaccion del cliente
en términos estadisticos y se ofrece esta informacién a los “circulos de
servicios', que estdn formados por personal de contacto, para mejorar la

satisfaccion de los clientes

&l personal de contacto de estas compafias guiere realizar un buen servicio,
sabe como hacerle y puede hacerlo sin obstdculos de sus Jefes o de la
organizacion. Parte importante del proceso es la "culturizacion® de tode el
personal, que es realizada por los mimos jefes y directores en un extenso

programa.

Todo este cambio cultural se realiza con un plan maestro con ob jetivos claros
Y concrefos que permiten a la empresa llegar a la cultura deseada. Se predice que
fodas las empresas que dominen y controlen esta cultura se posicionardn
rdpidamente en un mercade global, en donde ya no es suficiente satisfacer

necesidades del cliente, sino que hay que exceder sus expectativas de servicio,
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3.7 LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

El servicio significa el deseo de satisfacer a un cliente; implica el sentir
agrado por servir, por cumplir, por ser eficiente, capaz, colaborador y ayudar o
apoyar al prdjimo. Cuando el mdvil es servir, no hay limites a fa calidad con la gue
se desempefia la labor, y esto trae en consecuencia una remureracion. Pero
cuando el mévil es dnicamente el dinero, se tiende a perder la esencia del servicio,
con lo que si se obtiene alguna vez la remuneracion, esta se perderd por la falta

de una verdadera actitud de cafidad en el servicio.

Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando satisface las expectativas
del cliente; dicho nivel debe mantenerse en tode momento y en cualquier
circunstancia. En base a lo anterior, se define el ‘Servicio excelente como un
nivel tal de calidad en el servicio que, comparado con el de los competidores, sea
tan alto a los gjos de los clientes, gue permita a la empresa percibir honorarios
mds altos, lograr una importante participacion en el mercado y/o disfrutar de

mdrgenes de beneficios mds altos que los de sus competidores**

Existe gran dificuftad para establecer controles de calidad en la prestacion
de servicios, debido a sus caracteristicas de intangibilidad e inseparabilidad, las
cuales desencadenan una serfe de elementos bdsicos de consideracién al vender

un servicio:

< La conducta y el desempefio del personal de una organizacion, gue en sus
actividades diarias entre en contacto con los clientes, van a determinar el

nivel de calidad de los servicios.

M Adbrech, Karl |a Revolucion del Sepvicio Turistico. Fdnorial Legr. Mévico, 1990, Pag. 12
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“ No se pueden establecer especificaciones completas para tratar de
estandarizar la calidad, debido a que los servicios son proporcionados por

diversas personas, todas eflas diferentes entre si

%o

*

Es imposible que ante la insatisfaccidn se pueda devolver ef servicio recibido,
existiendo unicamente la posibilidad de repetir el servicio, las excusas o la

devolucidn del pago.

< Las experiencias personales de los clientes van a determinar el valor de los
servicios, ya que al comprar un servicio no se dispone de elementos tangibles
para evaluar; si acaso se limita a las instalaciones de /a empresa, el mobiliario y

el personal.

Mds que atender af cliente, es necesario otorgar un servicio de primera, sin
obstdculos, sin errores, con la mejor disposicion y con un constante esfuerzo por

superar siempre las expectativas def cliente.

Cuando se presta un servicio dptimo, cuando se pone todo el empefo en la

satisfaccion del cliente, es cuando los negocios fluyen exitosamente

"En la calidad del servicio se trata de no pagar el costo de un error, fafta o
defecto cometido, puesto que el precio de no haber realizade un trabajo bien
desde la primera vez, es el costo de hacer el mismo trabajo mds de una vez
innecesariamente, representando esto una pérdida de tiempo, dinero, esfuerzo y
talento, tanto para fa persona que lo realiza, como para ef que recibe el servicio y

para la empresa.”*

3 Rosamder, A" Op cit, pag. 161,
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La calidad en el servicio genera clientes satisfechos y los clientes

satisfechos generan valor en el mercado.

3.8 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS.

La calidad en fos servicios turisticos implica el mejoramiento continuo de un
proceso que se enfoca especificamente en el turista como cliente y cuya meta es

el logro pleno de su satisfaccion, expeclativas, deseos y necesidades.

Es de suma importancia que todos los gue participan en la industria turistica,
tomen en cuenta a la calidad como el unico camino para lograr la productividad,
incrementar el nivel de vida, el mimero de empleos, los salarios y la

compeftitividad mundial en el pais.

La calidad en los servicios turisticos parte de la idea de que es el turista
quien define y mide dicha calidad, seqin ef grado de satisfaccion y disfrute que
obtiene a cambio de lo gue paga: abarca a todos los sistemas y procesos,
compromete a todas las personas involucradas en cada unidad de servicio y a todo

destino turistico, incluyendo a proveedores e intermediarios.

En las empresas turisticas de México es necesario crear conciencia sobre la
importancia de la calidad en el servicio turistico, a través de acciones que
contribuyan a sensibilizar a la planta productiva sobre la recesidad de este
cambio cultural, gque involucra el replanteamiento de la visidn, la mision y el

método de fas organizaciones, pero sobre todo del pape! del ser humano.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL
METORAMIENTO DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURESTICOS,
DIRISGIDO A LA SECRETARIA DE TURISMO.

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La capacidad que tiene el turismo para generar empleos; directos e
indirectos, obtener ingresos externos a través de la captacion de divisas y
promover el desarrollo regional determina por si misma, el papel que esta

actividad juega en los procesos econdmicos en el mundo.

El turismo constituye una valiosa herramienta para promover el desarroflo
econdmico nacional, para contribuir al desarrollo generalizado de los mexicanos y

para reafirmar nuestra cultura e identidad nacionales.

La actividad turistica es hoy en dia una cuestidn que atafie al mds elevado
interés nacional, ya que por su naturaleza y caracteristicas interactia
prdcticamente con todas las demds acciones organizadas que se suscitan, en

nuestra sociedad, y cuyo desarrollo integral impulsa de manera significativa,

Anteriormente la economia se entendia solo como productora de bienes, pero
no de servicios, en las economias modernas y desarroffadas tecnoldgicamente, los
servicios constituyen el sector mds importante y el turismo, en particular, es una

de las actividades mds grandes del mundb.

Debido a la complejidad de la actividad turistica y af mercado competitivo
gue dia a dia se agudiza, surge la necesidad de elevar los estdndares de calidad

de los servicios que se ofrecen, en aras de lograr la satisfaccidn del consumidor.
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Dado que el turismo es conceptuado en nuestros dias como una industria de
servicios, se ha observado que en este sector existen avn muchas deficiencias,
en cuanto a la calidad de dichos servicios, fo gue lrae consige uno de los
principales problemas del furismo nacional: la baja tasa de retorno del turista
extranjero al pais, gue nos lleva a un examen de conciencia nacional acerca de
cpor gué si tenemos tantas bellezas Y una infraestructura creciente y adecuvada,

el turismo extranjero no regresa?

8ajo este marco de referencia, si la Secretaria de Turismo: que es la
encargada de coordinar y regular el Sector Turistico de México, perfila sus
alternativas de accidn enfocadas a crear una cuftura de calidad en el dmbito
turistico del pajs, cmejoraria la calidad de los servicios turisticos mexicanos y

con eflo la competitividad y rentabifidad de sus productos?
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OBJETIVO GENERAL.

El presente trabajo tiene como objetivo general dar a conocer la

importancia que tiene la creacion de una cultura de calidad, como parte

fundamental para elevar la calidad de los servicios turisticos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

v

v

Identificar los aspectos generales del servicio turistico.

Sefialar los elementos esenciales de la calidad comeo parte fundamental de

toda organizacion,
Destacar la importancia de la calidad def servicio en la Empresa Turistica,

Resaltar la importancia actual gue tiene el Sector Turistico, como parte

fundamental de fa economia mexicana,

Considerar la necesidad de crear una cultura de calidad en el Sector

Turistico, para elevar fa calidad en sus servicios.
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4.2 ANTECEDENTES DE LA SECRETARIA DE TURISMO.

La Secretaria de Turismo surge como Secretaria de Fstado el 1° de Enero de
1975, como parte de las reformas que en Diciembre de 1974 se le hicieron a la

Ley de Secretarias y Departamentos de Estadbo,

Sin embargo la participacidn del Gobierno Federal en la actividad turistica
tiene su primer antecedente a fines de 1928, cuando dentro de la Secretaria de

Gobernacidn es creada la Comisidn Pro- Turismo.

De 1928 a 1958, el turismo fue una materia de atencidn del poder publico
bdsicamente a través de la Secretaria de Gobernacidn, ain cuando dentro de este
periodo se constituyen también diversos Comités, Comisiones y Consefos
integrados por representantes de los sectores piblico, privado y social, que
tenian como propdsitos los de elaborar estudios y proponer recomendaciones, asi
como promocionar los sitios de interés turistico, con ef fin de impulsar esta

importante actividad,

Por otra parte, en 1961 habia nacido el Consejo Nacional de Turisma, con
el fin de promocionar turisticamente a nuestro pais en el extranjero, En 1984 se
extingue el Consejo y sus recursos, personal y programas se traspasan a la

Secretaria de Turismo,

€l 21 de Enero de 1985 fue publicado el acuerdo por el que se reordenaron
orgdnicamente todas las unidades administrativas de la Secretaria, siendo
modificada la estructura de lo dependencia con la creacidn del Centro de

Estudios Superiores de Turismo (CESTUR), como drgano desconcentrado.
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E/1° de Febrero de 1993, entra en vigor la Nveva Ley Federal de Turismo,
publicada el 31 de Diciembre de 1992: y en 1996 se publica en el Diario Oficial de
la Federacion el Nuevo Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo. En este
mismo afio se dictamina favorablemente la reestructuracion orgdnica de fa

dependencia, la cual se fundamenta en ftres grandes procesos: desarrollo,

promocidn y servicios turisticos.

4.3 OBIETIVOS Y ATRIBUCIONES.

La Secretaria de Turismo es una institucién gubernamental, gue depende del
Titular def Poder Ejecutivo Federal, que tiene a su cargo el cumplimiento de los

siguientes cinco grandes objetivos:

» Planear, programar y conducir la politica turistica nacional

» Promover, fomentar y desarroflar el turismo.

Y/

Regular y contrelar los servicios turisticos.

» Proteger y auxiliar a los turistas.

# Coordinar a las Entidades FParaestatales comprendidas dentro del Sector

Turismo.

Para cumplir con sus objetivos, a la Secretaria se le han conferido, a través
de/ articulo 42 de la Ley Orgdnica de la Administracidn Piblica y de la Ley

Federal de Turismo, diversas atribuciones, entre las que destacan las siguientes:
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Formular y conducir la politica de desarrollo de la actividad turistica nacional

Llevar las estadisticas furisticas nacionales y realizar estudios e

investigaciones sobre el comportamiento de la actividad turistica.

Promover el establecimiento y consolidacion de polos de desarrolle turistico.

Coordinar acciones con otras dependencias y entidades del Poder Ejecutivo
Federal, con los Gobiernos Estatales y Municipales, y con los sectores social y

privado, para promover y fomentar ef turismo,

Opinar sobre la inversidn extranfera que concurra en nuestro pals en materia

de turismo.

Realizar las campaias promocionales y publicitarias a nivel nacional y en el

extranjero gue permitan incrementar los flujos de turistas.

Diseflar programas para el acceso de grupos mayoritarios a alternativas

recreativas de bajo costo.

Desarrollar programas para promover el mejoramiento de las aptitudes y
actitudes de quienes laboran en establecimientos en los que se prestan

servicios turisticos.

Participar en el mejoramiento de la educacidn que en materia turistica

imparten instituciones educativas de nivel medio y superior.
Proporcionar informacion, asistencia y auxilio a los turistas.

Atender, tramitar y buscar soluciones a las guefas gue presenten los turistas.
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* Proporcionar el servicio de auxilio turistico en carreteras conocido como

"Angeles Verdes”

* Intervenir ante las autoridades correspondientes para desarrollar y mejorar

la transportacidn turistica.

* Registrar a los prestadores de servicios turisticos y oforgarles cédula

turistica o credencial.
» Autorizar los precios y tarifas de los servicios turisticos.

» Imponer sanciones a los prestadores de servicios turisticos,

4.4 ESTRUCTURA ORGANICA.

La Secretaria de Turismo para dar cumplimiento a sus objetivos y
atribuciones, cuenta con una organizacion que se basa en su Reglamento Interior,

expedido por el Presidente de la Repiiblica en Mayo de 1996.

La estructura orgdnica de la Secretaria se integra por un total de 295 plazas
de mando, de fas cuales 17 corresponden a la estructura orgdnica bdsica, misma

que se integra de la siguiente forma:

*1 Secreftario.

11 Contraloria Interna,

12 Unidad de Comunicacion Social.

2 Subsecretaria de Desarrollo Turistico.

2.1 Direccion General de Politica Turistica,
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2.2 Direccion General de Desarrollo de Productes Turisticos.

3. Subsecretaria de Promocién Turistica,

3.1 Direccion General de Mercadotecnia,

3.2 Direccidn General de Operacidn Promocional,

4. Unidad de Servicios Turisticos,

4.1 Direccidn Gereral de Servicios a Prestadores de Servicios Turisticos,
4.2 Direccidn Gereral de Servicios al Turista

4.3 Direccidn General de Desarrofle de la Cuftura Turfstica.

5. Oficialia Mayor.

5.1 Direccidn General de Administracion.

5.2 Direccion General de Asuntos Juridicos,

6. Organos Desconcentrados.
6.1 Centro de Estudios Superiores de Turismo.

6.2 Representaciones del Turismo en el Extranjero.* %

# SECRETARIA DE TURISMO. Mormal de i Organmizacion (ieneral de la Secretaria de_Turisma. México, 1996.
Pags. 47, 48.
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4.5 PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATESICO PARA EL MEJORAMIENTO
DE LOS SERVICIOS TURISTICOS.

Actualmente se estdn viviendo profundos cambios de orden ideoldgico,
politico, econdmico, social y cultural que con inusitada rapidez se suceden en
nuestro pais y en el mundo, modificando de pronto nuestra realidad y

obligdndonos a replantear el proyecto del futuro que deseamos y requerimos.

En este escenario de continuas transformaciones, la actividad turistica
fambién experimenta un singular dinamismo, y con forme a prondsticos bien
fundados, para finales del milenio ya serd la ocupacion organizada de mayor

importancia econdmica en el orbe.

Este fendmeno obedece a dos factores gue actian en forma complementaria:
por una parte, el espectacular desarroflo tecnoldgico de la navegacion aérea y de
las telecomunicaciones acerca a las gentes y los pueblos de fa tierra y porfaotra,
el progreso social se traduce en mayor tiempo fibre que se destina al descanso, fa
recreacion y el mejoramiento cultural, estimulando los viajes, de tal suerte que
cada dia se acortan distancias, se franguean fronteras y se intensifica el flujo de

visitantes entre paises.

Como bien sabemos, México tiene una sefialada vocacidn turistica merced a
su privilegiada ubicacidn geogrdfica: a sus numerosas y variadas bellezas
naturales; a su invaluable patrimonio histdrico y cultural, y a la reconccida
hospitalidad de sus habitantes. Asi se explica que a pesar de gue su enorme
potencial permanece en gran medida inexplorado, el turismo haya alcanzado

especial relevancia, pues contribuye sustancialmente a la generacidn de empleos
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directos e indirectos, af ingreso de divisas y a la afirmacion de la identidad

nacional.

&l turismo es chora una actividad prioritaria, que se reguiere impulsar y
desarrollar, hasta el punto en gue su oferta alcance la magnitud y las

caracteristicas que el interés nacional reclama.

La calidad integral de los servicios turisticos constituye la condicion nimero
uno para penetrar en los mercados de intensa competencia y permanecer en ellos,
pues representa el dnico medio efectivo para superar los indices de
productividad; conquistar y retener posiciones competitivas sdlidas, y alcanzar
niveles mds elevados de rentabifidad, para luego revertir beneficios a la

cormnunidad con sentido de responsabilidad social

La Secretaria de Turismo debe de asumir de inmediato el liderazgo gue las
leyes y el interés general le confieren, y proceder a reestructurar su
organizacion y reformular sus politicas internas con el objeto de estar en aptitud
de inducir, promover y respaldar los cambios aconsejables en el Sector Turistico,

para emprender una evolucion hacia una cultura de calidad total en dicho sector.

Las nuevas y variadas exigencias del turismo moderno y la aguda competencia
internacional, obligan a ofrecer servicios y productos de calidad total: es por eso
gue es de suma importancia la instauracién de una cuftura de calidad total en el

sector turistico, la cual implica los siguientes puntos a considerar:

» Es preciso humanizar la organizacion y los sistemas de trabgjo dentro de la

empresa turistica, para establecer un clima gue desencadene la iniciativa,




- 68 -

estimule la creatividad y asegure la realizacidn personal cotidiana, mediante la
satisfaccidn de hacer bien las cosas y saberse (til a los demds. El ser humano
debe de ser el centro de la atencidn en la cultura de calidad total, en su

cardcter de cliente, trabajador y proveedor.

Se debe asegurar /a calidad en su origen mismo que es el hombre, porque sdfo
€l posee la voluntad de ser, que se afirma con la educacidn. la inteligencia del
saber, gue se cultiva mediante la capacitacidn, y la aptitud para hacer bien las

cosas, que se adquiere a través del dominio de los sistemas y los procesos.

Asi la educacion, la capacitacién y la innovacidn continuas constituyen los
medios indispensables para garantizar la calidad humana, que es la calidad

totaf

Se debe asegurar una verdadera vision integral en la prdctica continua de la
calidad, en cada destino turistico, los servicios publicos, la seguridad, la
informacidn, la salud, la ecologia, y que en el sector como conjunto se propicie
la interaccion comprometida, respetuosa y leal entre empresas del mismo gire

y entre los diferentes giros de los servicios.

£s indispensable fortalecer el sentido de responsabilidad social de la empresa
turistica, cuya razon de ser consiste en garantizar bienestar y satisfaccion a

sus clientes, sus frabajadores, sus proveedores y sus mismos dirigentes.

Se debe de tener conciencia de que el fiderazgo convencido, comprometido y
estable, es condicidn imprescindible para que en el dmbito de la empresa, de

cada comunidad turistica y de todo el sector, la cuftura de calidad total fingue
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sus raices en forma duradera y rinda los frutos esperados, pues si bien es
cierto que la transformacion cultural no se dard por decreto, tampoco surgird
por generacion espontdnea, de tal forma que se requiere disefiarla y conducirfa

hasta su culminacién **”

Para poder instaurar una culfura de calidad es preciso actuar con sentido de
anticipacion, utilizando para este propdsito la valiosa herramienta de la planeacidn

estratégica o de largo plazo.

"LA PLANEACION ESTRATEGICA es el proceso de seleccionar las metas de
una organizacion, determinar las politicas y programas necesarios para lograr los
objetivos especificos que conduzcan hacia las metas y ef establecimiento de los
métodos necesarios para asegurarse de gue se pongan en prdctica las politicas y

programas estratégicos.”*

La planeacidn estratégica se ha convertido en la forma de vida de las
organizaciones actuales, tanto publicas como privadas; ya gue ante un mundo
inconsistente por los diversos cambios que se generan, se requiere gque la
planeacion no se limite solo a un programa de ejecucion cronoldgica, sino gue

involucre al medio ambiente, a la competencia y los riesgos implicitos.

Este tipo de planeacidn, busca la identificacion sistemdtica de oportunidades
y peligros que surgirdn en el futuro, para conducir a una empresa desde donde

estd en el presente, hasta donde deberd estar y ser en el futuro.

3 Orozco, Loreto Ismael. Revista: SERVITUR CONCANACO. México, Julio 1994, Pags. 7, 8.
¥ Steiner, George Albert. Planeacion Fstratégica. Fdworial Legis Colombig, 1994, Pdg. 22,




-70 -

Derivados de /a planeacidn estratégica se generardn los planes y programas
operativos, obedeciendo hasta el detalle a las directrices tdcticas de fa

institucion.

La incorporacidn de programas estratégicos en el servicio es fundamental
para la vida y progreso de la institucion, y es necesario que todo el personal
involucrado en el drea de promocidn de servicios y productos conozca muyy de
cerca los planes estratégicos de la institucidn, sobre los cuales se establecerdn

los objetivos estratégicos.

Por todo lo anterior, surge la imperiosa necesidad de diseflar un plan
estratégico, que tenga como obfetive primordial ef mejoramiento de la calidad de
fos servicios turisticos, el cual le puede ser de gran utifidad a la Secretaria de
Turismo,; que aunque considera como parte fundamental de su politica el logro de
la calidad en dichos servicios, hasta ahora no le ha dado continuidad a dicho

objetivo,

Las actividades que conforman este plan estratégico son:

» Andlisis y diagndstico de la sitvacion actual
» Definir fuerzas y debilidades.

» Definir la mision,

» Establecer la vision,

» Definir las fuerzas promotoras del cambio.

» Plan de accion,

v Objetivos.
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v Acciones a realizar,
» Adversidades y acciones para contrarestarias.

» Tiempos para la reafizacién de actividades.

PLAN ESTRATESICO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN
LOS SERVICIOS TURISTICOS.

4.5.1 Andlisis y diagndstico de la situacion actual.

"México se encuentra en el umbral de una nueva etapa de su desarrollo
turistico. La Secretaria de Turismo, como entidad coordinadora de esfuerzo
nacional en la materia, ha definido como metas estratégicas la consolidacion,
diversificacidn y promocién de los destinos turisticos, asi como las dos
condiciones fundamentales que debe cumplir el desarroflo turistico: la

sustentabifidad y la competitividad,

£n materia de consolidacién se trabaja en diversos destinos turisticos
seleccionados, de los cuales 12 se caracterizan como destinos de playa, mismos
que concentran casi el 40% de las habitaciones hoteleras y reciben el 24% de los
visitantes nacionales y el 545 de los extranjeros. Asimismo, se continua
impulsando a los centros integralmente planeados, como Cancin, Huatuleo, Ixtapa
Zihuatanejo, Los Cabos y Loreto, destinos en donde la Secretaria de Turismo y
el Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR), han sido los principales

planeadores, promotores y desarrolladores.
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Un aspecto fundamental de la diversificacicn def producto turistico es e/
fomento al desarrollo regional, con objeto de propiciar entre ofros beneficios una
mejor distribucion del ingreso turistico en todo el pais. A la fecha se han puesto
en marcha los programas denominados: Mundo Maya, Tesoros Coloniales, Frontera
Norte, y Circuitos Ecoturisticos como: Mar de Cortés, Barrancas del cobre,
ademds de Corazdn de México, Playas del Pacifico y en el mes de Febrero del

2000, inicid operaciones el nuevo programa Ruta de los Dioses.

Muchos y variados son los recursos de infraestructura y transporte gue
posee México, los cuales sumadoes al equipamiento turistico, que como resultado
de los procesos productivos de proyectos de inversion madurados se encuentran

en aperacion, permiten ofrecer servicios como:

10,055 establecimientos de hospedaje,

% 419608 habitaciones hoteleras,

“ 303 desarrollos inmobiliarios del sistema tiempo compartido,
& 15 649 restaurantes,

< 3,856 agencias de vigjes,

< 84 campos de golf abiertos al turista,

527 escuelas de turismo,

A estos activos tangibles habria que agregar la parte esencial que los anima:

la tradicional y cdlida hospitalidad de los mexicanos, demostrada innumerables

ocasiones, al visitante nacional y extranjero. *>

¥ SECTUR Roletin Econdmico Fuinanciero del Sector Turistico. Meéxica, Enero-Marzo 2000 Pdg. 5.
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Sin embargo esto no es suficiente para ganarse un lugar destacado en fa
globalizacion de fos mercados actuales; el Sector Turistico Mexicano tiene un
arduo trabajo por delante: capacitar para ofrecer calidad, promover para entrar
de lleno a la competencia mundial, consolidar para lograr un trabajo firme y
diversificar para crear nuevas oportunidades en fo interno y para adentrarse en

otros mercados en lo externo,

La situacidn que actvalmente vive el turismo nacional, exige formular una
politica congruente con las condiciones generales de nuestra economia y acorde a
los retos y oportunidades gue ef desarrollo politico y econdmico ha alcanzado en
e/ mundo y en nuestro pais. Esta se debe de orientar principalmente a satisfacer
las necesidades gque en materia de turismo reclaman todas aquellas personas
nacfonales o extranjeras, que visitan los diversos destinos turisticos de nuestro
pais, demandando servicios de calidad internacional, sin importar la temporada en

gue se soficite, sino Unicamente pensando en la satisfaccion del turista.

En la medida en que se desarrofle el factor humano en el turismo y se
mantenga en buen estado la infraestructura relacionada con la actividad, se podrd
consolidar ésta, integrdndose con ello a los grandes estdndares de calidad con los

gue operan paises con gran vocacion turistica.

Segun datos aportados por la Organizacion Mundial de Turismo, af cierre del
aflo 1999, México se encontraba entre fos diez primeros destinos turisticos, por
debajo de paises como Francia, Espadia, Estados Unidos, Ttalia, China, Reino Unido

y Canadd,
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4.5.2 Definir fuerzas y debilidades.

LAS FUERZAS se refieren a las actividades internas de la organizacidn, que
se desarrollan de manera satisfactoria y que producen los mejores resultados, las
cuales deben de identificarse y evaluarse, para emplearias en su beneficio,

mediante el establecimiento de estrategias adecuadas.

LAS DEBILIDADES son todas aguellas actividades que limitan el éxito
general de una organizacin y requieren de mejoramiento para incrementar su

eficiencia

£/ Centro de Estudios Superiores de Turismo(CESTUR), perteneciente a la
Secretaria de Turismo, realizd en el periodo comprendido de 1997 a 1999 un
estudio de mercado en el cual se calificaron algunos aspectos del turismo
mexicano, de acuerdo con las expectativas que tenian con respecto a eflos los

turistas extranjeros. Evaludndolos en una escala del 4 af 1 se obtuvieron los

sigufentes resuftades:
ESCALA
4= Excelente 2= Regular
3= Bien 1= Bajo
Favorables Calificacion
v Zonas arqueologicas. 3.39
v Playas. 329

¥ Lugares histdricos. 3.26
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Favorables Calificacion
V' Gastronomia mexicana. 3.25
v Artesanias y festivales. 3.07
v' Antecedentes étnicos. 3.04
Por mejorar. Calificacion
> Lugares de diversidn y 287
Entretenimiento.
» Tomar ventaja del tipo de cambio 2.59
> Transporte publico. 202
»> Seguridad, 195
» Estdndares de higiene. 190

Calificacion general: 2.89

De acuerdo con el estudio anterior se pueden observar las siguientes fuerzas

y debilidades:

Fuerzas.
* Zonas arqueologicas. * Interés étnico.
* Playas. * Clima.
* Tipo de cambio. * Centros histdricos.
* Infraestructura hotelera. * Gastronomia.
* Imagen hospitalaria de mexicano. * Artesanias.

* Festivales.
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Debilidades.

»  Inseguridad,
* Falta de higiene en afimentos.
* Deficiente transporte publico.

»  Poca varfedad en diversion

4.5.3 Definir la Mision.

LA MISION o razén de ser de una empresa generalmente abarca los
siguientes tdpicos:
v E/ propdsito fundamental de /a existencia de /a empresa,
v El beneficio social que aporta a fa comunidad),
v La satisfaccion de los clientes, y

v La permanencia del negocio en el mercado.

La misidn de fa Secretaria de Turismo con ef propdsito de lograr la calidad

en los servicios turisticos debe ser:

» Convencer a los lideres de las empresas turisticas, def sector académico y de
la comunidad, de la importancia de impulsar la cultura de la calidad total,
misma gue tiene un principio, nunca un finaf, lo que permitird elevar de manera

sistemdtica la atraccion y refencion de turistas nacionales y extranjeros.
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4.5.4 Establecer la Vision.

La visidn de la Secretaria de Turismo con respecto al mejoramiento de la

calidad en los servicios turisticos debe ser:

> Que México, considerado hoy como un pais de clase mundial en turismo, eleve
la calidad y excelencia de sus servicios, y ascienda de uno de los primeros diez

lugares a uno de los primeros cinco.

4.5.5 Fuerzas promotoras del cambio.

Para llevar a cabo el cambio hacia fa nueva cultura de calidad, se requiere
de la participacién no solo de la Secretaria de Turismo, sino que también de fa
coordinacion con otras Dependencias y Entidades Federales; la colaboracion
entre los drdenes de Gobierno Federal, Estatal y Municipal, y la concertacion,

entre los sectores pubfico, secial y privado,

Las principales fuerzas promotoras defl cambio identificadas son:

+ Comunidad,
¢ Organizaciones laborales,

¢+ Sector educative,
¢ Iniciativa privada,

¢ Instituciones gubernamentales,




4.5.6 Plan de Accion.
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OBJETIVO GENERAL.

Impulsar acciones positivas y medibles para satisfacer y superar las

expectativas de los turistas nacionales y extranjeros.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Sensibilizar a las diversas fuerzas promotoras para adoptar medidas de

seguridad en sus respectivos campos de actuacion.

Coordinar con la Secretaria de Salud, el cumplimiento de la NOM-093 relativa
al manejo higiénico de los alimentos, particularmente por los establecimientos

turisticos,

Sensibilizar a los concesionarios y autoridades del transporte para que
establezcan procesos de capacitacidn del personal de contacto, gue incidan en

fa mejora continua de sus servicios.

Sensibilizar a los dirigentes empresariales del remo para que adopten los

mejores procesos de los paises lideres en ingresos turisticos.

Sentar fas bases con las diversas fuerzas promotoras parare trascender las

barreras sexenales, para poder lograr continuidad en ef proceso.
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ACCIONES A REALIZAR.

Acciones Generales:

v Promocidn nacional € internacional.

Dado gue la cultura de calidad es un cambio radical de pensamiento,
siempre serd inevitable alguna resistencia de cierto grado entre el personal de
cualguier organizacion, en donde se frate de implementar esta nueva fifosofia,

a menos que sea infroducida correctamente.

Esta resistencia se origina, por lo general, por la falta de informacion %
conocimiento de fos procedimientos y objetivos del programa a través del cual

se vaya a implementar este cambio.

Por esta razdn la Secretaria de Turismo deberd difundir el plan en
primera instancia a nivel nacional, a través de fofletos, boletines o tripticos,
que deberdn ser repartidos principalmente entre las fuerzas promotoras, ya
que son parte implicada dentro del proceso y es necesario que tengan

conocimiento acerca de é/

Para la promocidn def plan a nivel internacional, la Secretaria de Turismo
en colaboracidn con la Secretaria de Relaciones Exteriores, deberd difundir
en las embajadas y consulados del pais, toda la informacién referente a dicho

plan.
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v' Instituir el Premio a la Calidad en los Servicios Turisticos.

Es de suma importancia involucrar dia a dia al personal para que realice
su trabajo bien desde la primera vez Las personas siempre estdn
dispuestas a dar fo mejor de si mismas, y es responsabilidad de los

directivos de motivarias y habilitarias para hacerfo,

El reconocimiento, es una de las formas mds importantes de
motivacion, es un factor crucial en la persecucidn de la excelencia del
servicio. A través de la motivacion se logra establecer la vnica diferencia
entre un servicio mediocre y un servicio excepcional. £s por eso que
considero de swuma importancia el instituir el Premio a la Calidad en fos
Servicios Turisticos, como una forma de reconocimiente a aquellas
organizaciones, tanto en el dmbito publico, como privado, que con ef
desempefio excelente de su trabajo, contribuyan a elevar la calided en los

servicios turisticos, y con elfo la de todo el sector en general

Un atractivo fundamental de este premio en el dmbito privado, seria el
de eximir un porcentaje del pago de impuestos por un afe a oquella
organizacion que obtenga el reconocimiento; esto se lograria por medio de
la coordinacidn y concertacion entre la Secretaria de Turismo y la

Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico.

v Impulsar acciones sobre seguridad publica.

Al haberse identificado la inseguridad como una de las debilidades gue
presenta el Sector Turistico, es de suma importancia impulsar acciones gue

conlleven a garantizar al turista su seguridad,
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€l turismo es muy sensible a todos aquellos acontecimientos que
afectan la seguridad de los turistas, por lo que la Secretaria de Turismo en
coordinacion con los Gobiernos de los Estados y la Secretaric de
Proteccidn y Vialidad deberd de reforzar el servicio de la Corporacidn
"Angeles Verdes”, con el ob 1jeto de coadyuvar a una mayor seguridad en las
carreteras nacionales, ampliande el auxilio, la asistencia y la atencion al

viajero.

v Coordinar reuniones informativas.

Para que un plan tenga éxito es necesario que exista una
retroalimentacion entre las partes involucradas, es por eso que considero
fundamental la realizacion de reuniones periddicas cada afio para informar

acerca de los avances de este plan estratégico.

Para flevar a cabo esta evaluacion se requiere de la formacidn de un
comité coordinador, conformado por representantes de cada una de las

fuerzas promeotoras def cambio.

Instituciones Gubernamentales:

v Capacitacion en calidad total,

La Secretaria de Turismo a través del Centro de Estudios Superiores
de Turismo (CESTUR), en coordinacidn con la Secretaria de Trabajo y
Prevision Social, deberd brindar capacitacion a los servidores publicos que

participen el drea turistica (aduanas, migracidn, servicio diplomdtico o
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consular, patrullas de auxilio turistico, etc), con el fin de desarrollarios en

un marce de calidad total

Esta capacitacion deberd realizarse mediante la imparticion de
videoconferencias, seminarios y talleres dirigidos a los servidores publicos
para sensibilizarios e introducirios a una nueva cultura, una “cuftura de

calidad*

Sector Educativo.

v’ Capacitacion a docentes en el proceso de calidad total.

Si hay un campo donde es indispensable transformar la culture de
México, éste es, sin duda, el de la educacidn Se necesitan mejorar fa
capacidad diddctica de los maestros, el contenido de los libros, las
instalaciones, los procesos de seleccion de alumnos en los niveles

superiores, el disefio curricular.

Ademds, es preciso utifizar la capacidad de las escuelas )%
universidades para crear una conciencia nacional sobre la calidad, y para
impartir clases sobre las herramientas bdsicas de calided a todos los

alumnos de los niveles medio y superior.

La Secretaria de Turismo a través del Centro de Estudios Superiores
de Turismo, en coordinacion con la Secrefaria de Educacidn Piblica
deberd brindar capacitacion a los docentes que impartan conocimientos en
las escuelas de turismo, tanto piblicas como privadas; para gue creen

conciencia de la importancia de la calidad y a su vez se la transmitan a sus
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alumnos y se genere asi un efecto multiplicador que va a coadyuvar a crear

ung cultura de calidad,

Esta capacitacidn se llevard a cabo por medio de talleres, conferencias
y seminarios, cuyo objetivo serd sensibifizar a los participantes a través

del total convencimiento y compromiso con la calidad,

v Foros juveniles sobre calidad total.

La realizacion de estos fores tiene como finalidad sensibifizar a los
Jovenes estudiantes de turismo, para gue se forme en eflos la cultura de
calidad de manera que se convierta para eflos en una forma de vida y no

sole un cumulo de ideas o conocimientos,

La Secretaria de Turismo, realizard estos foros con la colaboracion
de la Secretaria de Educacion Piblica y las escuelas que imparten
educacion turistica a nivel superior convocando a los alumnos de las
mismas a participar en ellos, a fin de intercambiar opiniones con los

sectores gubernamental, académico y privado.

Es conveniente que la Secretaria de Turismo lleve a cabo un esfuerzo
adicional para reforzar la vinculacion entre la escuela y la empresa, a fin
de que la formacidon profesional responda a los nuevos retos de un Sector
Turistico cambiante. A fin de cuentas, el indicador gue mejor mide la
eficiencia de la formacion profesional es el éxito de los egresados af

incorporarse al mercado de trabafo.
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Iniciativa Privada:

v Capacitacién a empresarios de la iniciativa privada.

Para que se pueda lograr un cambio cultural hacia la calidad total
deben de ser los directores de las organizaciones quienes inicien un
proceso de calidad, a través de su compromiso total con el cambio. Si fos
empresarios turisticos se comprometen, toman conciencia de fa
importancia de la calidad, ponen el ejemplo y participan en la capacitacion
de su personal: seguramente tendrdn éxito en crear una cultura de

calidad dentro de su empresa,

La Secrefaria de Turismo, en colaboracidn con la Fundacidn
Mexicana para la Calidad (FUNDAMECA), deberd realizar la capacitacion
de Jos empresarios concientizandolos en la necesidad de la
transformacidn hacia la filosofia para la calidad total en la industria

turistica nacfonal

La capacitacidn estard dirigida a empresarios turisticos de la
iniciativa privada por medio de seminarios en los que se deberdn incluir
temas como la filosofia de la calidad total, y la implementacidn de los

sistemas y programas de calidad en las empresas turisticas,

v Manejo higiénico de los alimentos.

Debido a que en aflos anteriores habia disminuido el numero de
visifantes extranjeros que regresaban a los diferentes destinos

turisticos a causa del creciente numere de casos de enfermedades
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gastrointestinales contraidas en el territorio nacional la Secretaria de
Turismo y la Secretaria de Salud instrumentaron un programa de higiene
conocido como Distintive "H’, cuyo objetivo primordial es el de vigilar y
regular la higiene de los alimentos y proporcionar las medidas necesarias

para la prevencion de as enfermedades transmitidas por los mismos.

Este programa estima indispensable participar en la induccidn,
concientizacidn y capacitacion en materia de higiene de los prestadores

de servicios de alimentos y bebidas, hoteleros o restauranteros

Los Capacitadores y responsables del Programa "H* realizan las
verificaciones necesarias, a solicitud de los propios prestadores de
servicios, para que una vez cumplidos los requisitos sequn pardmetros
internacionales y una normatividad muy afta, la mejor del mundo en cuanto
a higiene en materia de almacenamiento, descongelacidn, coceidn,
conservacion y servicio de alimentos y bebidas, la empresa solicitante
obtenga el distintivo "H”, ef cual es un reconocimiento de un servicio de
cafidad e higiene al cliente, quien va a tener la absoluta seguridad que por

ingerir alimentos y bebidas no va a contraer ninguna enfermedad.

Dado gue resulta indispensable participar en la conscientizacidn %
capacitacion en materia de higiene en los servicios de alimentos, en el
presente programa se sugieren la realizacion de cursos de actualizacion,
en primer lugar a los instructores que imparten la capacitacion del mane 2o
higiénico de alimentos y en segqundo a las personas gue manejan los
alimentos, a fin de elevar la calidad en Jos servicios en este importante

renglon de consumo de alimentos y bebidas.
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Organizaciones Laborales:

¥ Capacitacion al personal de los servicios turisticos en calidad total,

Dado que la actividad turistica se caracteriza por un afto contenido
de valor agregado que aporta la fuerza de trabajo que se incorpora; la
calidad def servicio turistico depende de manera destacada de la calidad
del desempefio personal: es por eso que resulta fundamental que todo el
personal que participa en la prestacion de los servicios turisticos y que
tiene contacto directo con el turista; como lo son los taxistas, agentes
de viajes, promotores de ventas, guias de turistas, etc, estén

convencidos de lo importante que es brindar un servicio de catidad,

Esta capacitacion la deberd fllevar a cabo la Secretaria de Turismo
por medio de seminarios, conferencias y entrega de videos, los cuales
tendrdn como objetivo sensibilizar a toda aquella persona que mantiene
estrecha relacidn con el turista, respecto de los beneficios que

representa la calidad, tanto en el aspecto laboral, como en el personal.

Comunidad,

¥ Crear cuftura turistica en la comunidad.

Para crear una cultura turistica de calidad es necesario
transmitir en los centros turisticos, la importancia gue para una
comunidad representa el desarroffo turistico, en el aspecto econdmico,

social y cultural; reconociendo la estrecha refacion entre la calidad de
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vida de las comunidades, como anfitriones, y la calidad de experiencia

de los visitantes.

£s preciso que las comunidades gue viven en los principales centros
turisticos, entiendan que el turismo no es Util nada mds para el
prestador de servicios fturisticos; el turismo es un sector que
beneficia a todos, por lo que es responsabilidad de todes brindar un

frato amable al turista,

€l trabajo de capacitacidn que se propone, lo deberd de realizar la
Secretaria de Turismo en coordinacidn con los Gobiernos de los
Estados, a fin de desarrollar una cultura turistica y de calidad en la
comunidad, a través de videos interactives, folletos y cuadernillos, que

deberdn ser repartidos en los principales destinos turisticos del pais.

El objetivo es fomentar el respeto por nuestros valores culturales
€ historicos, su identificacion con México y derivado de eflo un cambio
de actitud para con quienes nos visitan, que se traduzca en el trato

armable y justo.



-89.

4.5.7 Adversidades y acciones para contrarestarias.

ADVERSIDAD ACCION

» No-continuidad por cambios. * Utilizar un fideicomiso para poder

continuar con el proceso.

» Dispersion * Unificar las acciones gue se desarrollen
en materia de servicios
Turisticos.
» Politizacion * Informacidn consistente superando
intereses politicos,
» Poca interfocucidn entre sector * Informacidn continua y suficiente.
privado y publico * Concertar esfuerzos.

4.5.8 Tiempos para la realizacion de actividades

Es importante tomar en cuenta gue todo cambio Heva tiempo, estamos
hablando de un proceso largo, no es algo que se logre de la noche a la mafiana,
requiere un compromiso constante y permanente de todos en un proceso

ascendente que nos lleve cada dia a ser mejor las cosas,
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Para llevar a cabo la implementacidn de estos cambios, y comenzar a ver

resultados, se han estipulado los periodos de tiempo siguientes:

< UN ANO:

v Promocidn nacional e internacional

v Instituir la Presea a la Calidad en fos Servicios Turistices,

< DOS ANOS:

v' Foros juveniles.

» TRES ANOS:

o,

v Impulsar acciones sobre seguridad.

v Manejo Higiénico de alimentos.

% CINCO ANOS:

v’ Capacitacion a servidores publicos,
v’ Capacitacidn al sector laboral.
v' Capacitacion a docenftes.

v Crear cultura turistica en la comunidad

En general se espera gue se empiecen a ver resultados en un plazo de cinco
afios, pero cabe sefialar que debido a que estamos hablando de periodos largos, en
el transcurso del proceso se pueden presentar algunas adversidades; las gue
anteriormente ya se habian mencionado, y para las cuales es necesario tomar las

medidas necesarias para confrarestarias.




~01.

UQIoOY 9P UB|d [8p UQIOBUIPIO0D

souesea.idw3 e ugioejoeded

$8)UB20(] & uoroe)oeden

sojuauwije sof ap ooiusibiy ofouey

pepLnbas 8.1qos Sauoiooe jesinduy

[BUOIDBLLIB)UI UOIOOWO.

jeioqe 10joas je ugioejoeden

So2lIqNd S8I0pPINIBS B uoloejioeden

S8JIUBANL S0I0-

BIOUSI89XT A peplieD) easaid JMsul

S00Z

¥00C

€002

¢00¢

1002

SONV GV OOI93.LVHIST NVId




-02 -

CONCLUSIONES

A través del presente trabajo se puede observar que en materia de calidad
fodavia existe un gran camino por recorrer Y principalmente en materia turistica,
ya que hoy en dia si no se cuenta con calidad en cada uno de los servicios que se
ofrecen a los turistas o a los clientes en general, no se logrard subsistir en un
mercado cada vez mds exigente y mds competitivo, es por esto, que se debe

entender la calidad como un fendmeno social y no meramente cualitativo.

Podermos concluir que la calidad es de suma importancia en todos los dmbitos
en los que se desarrolia el ser humano, la calidad no es una mefa, no es un limite,

ni sigufera un ideal, sino una filosofia, una forma de vida

La calidad es la mejor palanca para el desarrollo de las personas, de las
organizaciones y de los paises. Donde hay calidad hay desarroflo y las empresas
turisticas no son la excepcion, de ahi la necesidad de brindar un servicio turistico
de calidad como el dnico camino para lograr la productividad, incrementar el nivef

de vida, el nimero de empleos, los salarios y la competitividad mundial del pais.

Debido a las exigencias de fos mercados actuales el turismo moderno tiene la
necesidad de ofrecer servicios y productos de calidad, y le corresponde a la
Secretaria de Turismo asumir la responsabifidad de emprender las acciones

necesarias para llevar al Sector Turistico al logro de este objetivo,

Es de suma importancia destacar que para que la Secretaria de Turismo Heve
a cabo un proyecto como este es necesario la instauracion de una cultura de

calidad en el Sector Turistico a través de la educacidn Y capacitacion continuas,
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las cuales constituyen los medios indispensables para garantizar la calidad

humana, que es la calidad total

La calidad implica el mejoramiento continuo y el compromiso de todos hacia
ella, es un proceso que se inicia en el cliente o usuario Y cuya meta es el logro, de
no s6/o fa satisfaccion de sus expectativas, deseos,necesidades, sino el disfrute y

deleite del producto, sea un bien o un servicio.

La calidad implica voluntad, actitud, reeducacion, querer ser, inteligencia, y
saber como implementaria, hacer las cosas bien desde el principio, pensando con
calidad. Por esta razdn el enfoque administrativo de la calidad debe dirigirse
hacia el ser humano (educdndolo, capacitdndolo y desarrolldndofo) Y ho hacia cosas
materiales, ya que sdlo el ser humano es capar de crear, innovar, controlar )%

mejorar procesos y sistemas.

&l proceso de calidad total en el turismo, es ahora mds gue nunca una
necesidad que debe repercutir en la competitividad y éxito de los destinos y de
las empresas turisticas, asi como en lo mds importante, en el mejoramiento de fa

calivad de vida de todos los mexicanos.

Conforme estos conceptos de calidad se vayan asimilondo en la alta
administracidn de las empresas furisticas, veremos que el potencial turistico en
México se ird convirtiendo en una realidad, superando en mucho los niveles

actuales.
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INDICADORES
DEL TURISMO

EN MEXICO
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Balanza Turistica
(millones de délares)

Ter trimestre

T _—

Ingresos Egresos
2,261 1,110

L
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Fuente: Banco de México.



Ingresos de divisas por visitantes internacionales
(millones de ddlares)

1er trimestre
| 1999 Var.
|
fme —
| 2,233 1.2%
— — . N

Fuente: Banco de México.
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Egresos de divisas por visitantes internacionales
(millones de ddlares)

Ter trimestre

71999

905

Fuente: Banco de México.
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Turistas internacionales hacia México
(miles)

Ter trimestre

T

Receptivo

-

=

| Fronterizos

Fuente: Banco de México.
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Turistas internacionales de Meéxico al exterior

Fuente: Banco de México.

(miles)
1er trimestre
1999 2000 Var.
| 2 298 2,260 | -1.6%
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Ingresos de divisas por visitantes internacionales
(millones de dblares)

1er trimestre

Turistas

]
—
.r
|

Excursionistas

Fuente: Banco de México.
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