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Planteamiento del problema

e Al invertir grandes cantidades de capital los espanoles en México, con la
finalidad de tener el control sobre uno de los sectores que pudieran
considerarse de alto rendimiento o estratégicos para su expansion
territorial, estan desplazando a las empresas mexicanas en su propio pais
y minimizando la oportunidad de expansion territorial de las empresas

mexicanas en Espana.
Objetivo General
¢ Identificar la importancia que el Estado mexicano y el espafol ejercen,

como uno de los actores relevantes en la formulacion de estrategias de

internacionalizacion de empresas competitivas

Objetivos particulares

e |dentificar ayudas e incentivos proporcionados por el Estado espafiol con
objeto de fortalecer la ventaja competitiva en Iberoamérica para la
internacionalizacion de las agencias de viaje.

» Identificar los factores clave en el proceso de internacionalizacion de las

agencias de viaje espafolas hacia México

Variable independiente

e Agencia de Viaje - Tour Operadora



Variable dependiente

e Programas y/o estimulos mexicanos y espafoles a la internacionalizacion

de las agencias de viaje “tour operadora“

Hipotesis

H1) Las agencias de viaje espafolas tienen apoyo gubernamental que incentiva
su crecimiento por lo que garantizan calidad, precio, flexibilidad en el servicio y

valor afadido al cliente

H2) Las entidades gubernamentales espafiolas aumentan dia a dia programas
que permitan que las agencias de viaje tengan informacion asimétrica, oportuna y

precisa para la mejor toma de decisiones

H3) Las entidades gubernamentales subsidian o subvencionan a las agencias de

viaje espafolas (mayoristas) que les permite tener mayor ventaja competitiva,

aumentando la competencia desleal en el mercado local.



1. El reto de la actividad turistica

Plantear este tema de investigacién en relaciéon con el actual contexto geopolitico
es uno de los logros mas significativos que se ha tenido durante la formulacion de

este trabajo de investigacion.

Con la finalidad de estar ad hoc con la forma de operar dentro del actual contexto
posterior a los atentados terroristas del 11 de septiembre en Nueva York,
Afganistan, Irak, “sindrome respiratorio™ y muchos otros eventos que directa o
indirectamente afectan coyunturalmente al turismo, se ha tenido que ampliar el
harizonte a otras disciplinas con la finalidad de entender cual es el papel clave que

el Estado juega en el turismo en México y Espana.

Después de varios meses de incertidumbre desde los sucesos del 11 de
septiembre de 2001 en Nueva York y Washington, el sector turistico mundial vive
sujeto a los posibles efectos post-bélicos en el golfo Pérsico y a la desaceleracion
economica. Por ello, es dificil establecer una previsién a corto y mediano plazos

relativa a la evolucion del turismo.

No obstante, los operadores, las estadisticas y las estimaciones sefialan que los
destinos latinoamericanos, salvo algunos casos, ganaran peso paulatinamente en
Alemania, Espafa, Reino Unido, Francia y Estados Unidos en los que
centraremos Unicamente nuestra investigacion en México y Espafia por ser objeto

de esta tesis de investigacion.

Para lograr esta expansion es necesarioc mantener la apuesta por la calidad y la
promocion, establecer nuevos enlaces aéreos, potenciar la planta hotelera,

mejorar las infraestructuras y dinamizar la comercializacion de productos.



México puede aprovechar la riqueza de recursos que posee y tratar de salvar
escollos como la seguridad del viajero y la inestabilidad econdmica y sociopolitica

que atraviesa la region.

En el caso del turismo emisor estadounidense y canadiense, México debe
aprovechar su cercania geografica, como Espafa lo hace con el turismo emisor
inglés y aleman. En cuanto a Europa, una de las claves para ia expansion es una
adecuada expansion y comercializacion, respaldadas por mayor oferta turistica,
campanas de informaciéon, acordes con la realidad de cada destino y las

expectativas de los clientes’.

1.1. Entendiendo qué es el turismo

Se ha llevado a cabo la eleccion del tema y la delimitacion de los alcances que
tiene esta tesis de investigacion, en base a que se ha detectado que resulta muy
dificil definir el turismo como actividad, e incluso mas dificil definirlo como sector
de la actividad econémica. Resulta imprescindible definir con claridad los limites
del objeto del estudio. Dos son las limitaciones fundamentales: Una es conceptual
y distintiva® y esta relacionada con preguntas como las siguientes: 1) ;Qué se
entiende por turismo? 2) ;Cuales son las unidades basicas en el turismo? 3)
¢ Cuales son las actividades econdmicas relacionadas con el turismo? La segunda
limitacion, de caracter mas general, se refiere al conjunto de datos disponibies

para abordar el estudio del turismo®.

Para hacerlo, habria que definir el turismo como producto o series de productos
susceptibles de comercializacion y calcuio, lo que puede hacerse si definimos con

claridad quién es el comprador (turista), qué es io que estan comprando y cuales

"“EDITUR, EDITUR Latinoamérica - Revista Profesional del Turismo”, nimero 89, Enero 2003, p. 7.

Ezeqmel Uriel et al., El Sector turistico en Espada, Instiluto Valencnano de Investigaciones Econdmicas, Caja de Ahorros
del Mediterraneo, 1ra.edicion, 2001,p. 33.

Ezeqwel Uriel et al., EI Sector turistico en Esparia, Instituto Valenciano de Investigaciones Econémicas, Caja de Ahorros
del Mediterraneo, 1ra.edicion, 2001,p.33.
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son las conexiones industriales que hacen que estos productos lleguen al

“‘mercado turistico”, en contraposicién con cualquier otro mercado 4

Partiendo de que el turismo es el flujo de personas que invariablemente por razon
de movilidad necesitan encontrar un espacio en determinado momento y
adicionalmente pagar por tener el privilegio de disfrutarlo, se propone la definicion
que la Organizacién Mundial del Turismo establece: “Turismo es el conjunto de las
relaciones y fendmenos producidos por el desplazamiento y permanencia de
personas fuera de su lugar de domicilio, en tanto que dichos desplazamientos y

permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa®.

Al ser el turismo un sector dindmico y fundamental en las relaciones de Ia
sociedad moderna, y no un simple fenbmeno coyuntural. Algunos autores
mencionan que el turismo es un gran negocio que debe ser administrado de
manera empresarial; también se le denomina un fendmeno social y econdémico
que debe ser estudiado académicamente; es un sector que depende, tanto del
medio empresarial como del académico, de planeacion estratégica y practica para

ser adecuadamente implementado y articulado con otros sectores de la sociedad”.

“Los libros de metodologia de la investigacion aplicada a ciencias sociales son
adecuados para su campo de estudio; pero, su contenido no se adapta totalmente
a las necesidades que deben satisfacerse al hacer investigacion relacionada con
el turismo. Son varias las razones que fundamentan esa afirmacion; en primer
lugar, el conocimiento del turismo requiere la formacion de un cuerpo tecrico y las
ciencias sociales ya lo tienen, por lo tanto, no se puede utilizar la misma

metodologia en ambos casos.”

Adném Bull, Economia del sector turistico, informacion Comercial Espadola, Civitas, Madrid, 1999, pp.14-17.

¥ Maria Angela Marques Ambrizi Bissoli, Planajamento turistico municipal com suporfe em sistamas de informacao, Sao
Paulg, Fulura, 2002, p. 11.

¥ Rogelic Rocha, Melodologia de la investigacion aplicada al turismo, Trillas Turisme,1992. p.1.
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1.2. Caracteristicas vy diferencias del turismo.

Este trabajo de investigacion toma en consideracion el factor tiempo y espacio por
el aspecto de la demanda turistica con la “estacionalidad”” que es una de las
caracteristicas basicas del sector turistico, y se puede decir que se da con mayor

0 menor intensidad en todos los destinos.

Dado que el turismo pertenece al sector terciario de la economia, su marketing se
inscribe en el campo de los servicios, cuyo perfil técnico es completamente distinto
al que corresponde a los bienes de consumo, o a los bienes de capital. Por ello,
mas allda de los conceptos béasicos — que valen para las técnicas de
comercializacion de Productos de Existencia Fisica (los denominados PEF) son
poco operativas cuando se trata de vender la asistencia médica prepagada, una
tarjeta de crédito, las cuentas de caja de ahorro en un banco, la reparacion de un

electrodomeéstico, o un viaje.

Los ejemplos anteriores, que de continuarse hubieran ocupado varias paginas,
indican que el sector terciario es muy grande; la variedad de servicios han ido
surgiendo para satisfacer las necesidades del hombre actual. También dentro de
las distintas clases de servicios hay muchas modalidades que los diferencian entre
si, de ahi que cada una de ellas da origen a una especialidad, la cual emplea sus

propias técnicas de mercadeo.

Por ejemplo, en turismo es facil darse cuenta que ganar un cliente en un
restaurante no es igual que conseguir vender un tour en una agencia de viajes.
Todo esto es diferente a la mercadotecnia de los centros turisticos (CT). Igual que
en la mercadotecnia de los PEF, el de servicios esta constituido por una serie de
técnicas, procedimientos —y a veces recetas— disefiados para facilitar e incentivar

el proceso de intercambio entre el oferente y el comprador. El mercado abarca no

7 Francisco Javier, Jiménez Moreno, Apunies de introduccién al turismo -Fundacion Cultural Santa Teresa. Escuela Oficial
de Turismo de Castilla y Le6n, 1ra. edicion, Avila, diciembre 1997, p.23.
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s6lo al comprador sino a compradores y vendedores, o mejor dicho —y mas acorde
con lo que es el mundo actual- al contextc que engloba el ambito de
transacciones comerciales, propias de cada sector productivo, y entre distintos
sectores. Un ejemplo de este ultimo concepto de mercadotecnia intersectorial es el
que vincula a las fabricas de aviones con las empresas aéreas y a éstas con las

agencias de viajes.

En turismo, en cambio, el servicio no esta directamente ligado a un PEF, sino al
comprador. El producto turistico consume una amplia serie de prestaciones que se
escalonan desde que se inicia el viaje hasta que regresa a su casa. Los
proveedores de esos servicios no son una sola empresa sino una serie de ellas,
que pueden actuar independientemente (un hotel), asociadas (un hotel con una
linea aérea) o mediante contratos por cada servicio (un guia independiente

vinculado a una agencia operadora de city tours y excursiones opcionales).

Los ejemplos enunciados en el punto anterior permiten decir que hay dos clases
de servicios:

e Puro o autonémico — que no incluye en la transaccion ningun PEF,
e Complementario — esta ligado a la compra de un PEF y se lo promociona

casi como un valor agregado a éste.

Si bien ambos se orientan a atender la demanda, resuelven necesidades que no
son iguales. En el primer caso esas necesidades son personales, con la
caracteristica de que una vez concluido el consumo, el comprador no‘adquiric') algo
que pueda mostrar. En el segundo caso, se dedican a solucionar problemas

causados por fallas en la maquina u objeto que compro.
Retomando el concepto de que el comprador no puede exhibir el servicio que

consumié (tal cual le sucede a un paciente después de que abandona el

consultorio de un médico) muchos especialistas los han clasificado como servicios

12



que no pueden revenderse; esto mismo le ocurre a un turista, que tampoco podra
trasladar la experiencia de su viaje. Lo mas que puede conseguir es divertirnos o

aburrirnos al contarnoslo.

Basandose en esto se deduce que para el cliente, tanto Ioé servicios puros como
los de post-venta (complementarios) son inmateriales e intangibles en el momento
de la compra. Cuando todavia no son producto sino oferta, lo que se ofrece no se
puede tocar. Pero cuando se pasa a consumirlo —que para el turismo es a partir

del momento en que se inicia el viaje- se agrega al servicio como un componente
material.

El fenémeno por el cual los servicios adquieren materialidad al ser consumidos, se
debe a que en el turismo, el producto y el consumo son dos actos simultaneos que
se dan en un mismo lugar. Esto los diferencia substancialmente de los PEF, que
son contabilizados como productos una vez que fueron terminados en fabrica, es
decir antes de ser vendidos. Y para que esto ultimo suceda, primero tienen que
ser almacenados (stock), luego hay que hacerlos llegar a diferentes puntos de
distribucion donde son ofrecidos y promocionados hasta que aparece un

comprador; por supuesto, un tiempo después que salieron de fabrica.

En turismo, lo mismo que en cualquier otro rubro del sector servicios, el proceso
es distinto, porque desde que se abren las puertas del negocio todo es oferta
hasta que se presenta un consumidor. Solo después de concretarse el consumo
del servicio, la oferta se hace tangible y se transforma en producto. Si alguien
prepago un viaje y la empresa no cumplio con lo prometido (oferta) podra plantear
una demanda judicial para que se restituya al afectado el importe abonado, dado

que no pudo concretar el consumo de lo que compro.
En cambio los PEF terminados en fabrica ya son productos, y por lo tanto no

pasaron a la cadena de distribucion, como los que fueron adquiridos en un

negocio minorista. Cuando se los compra al contado seran entregados contra el

13



pago y si es a crédito debera cumplirse con formalidades que aseguren al
vendedor el cobro diferido. En los PEF se compra la propiedad de algo concreto.
En los servicios lo que en realidad se hace, es contratar la intervencion de alguien

que trabaja para resolvernos un problema o el uso de algo.

Algunos autores utilizan el término producto-servicio (PS) para diferenciarlo de los
tradicionales PEF. También se utiliza el neologismo servuccion,? para nominar el

fendmeno de simultaneidad entre la prestacion del servicio y su produccion,

Al combinar las distintas tipologias de productos y la periodicidad de sus

consumos, tanto los PEF como los PS, se dividen en tres grupos:

1. De consumo diario,
2. De consumo periddico,

3. De consumo ocasional,

Como solo se consume ocasionalmente, el turismo es prescindible, lo mismo que
una joya. Y cuando el “zapato aprieta” porque disminuyen nuestros ingresaos, uno
de los primeros ahorros forzosos que efectuamos esta destinado al turismo. Este
fenomeno de prescindibilidad es generador de la conocida elasticidad de la

demanda que afecta a los PS turisticos.

La tercera caracteristica es que la oferta turistica -y por lo tanto el producto- esta
inherente al espacio turistico donde se encuentran los atractivos, los centros y los
corredores turisticos. En este sentido la movilidad es caracteristica inherente al

turismo.

La cuarta caracteristica es que hasta realizarse el viaje, el producto no existe,
resulta ser que no se compra “con los ojos", su compra representa un cierto

riesgo. Ademas, en su caracter de producto de consumo ocasional, el turismo es

® Roberto Boullon, Marketing Turistico -una perspectiva desde Ja planificacidn-, Coleccion Temas de Turismo, Buenos Aires,
ira. edicion, 1998, pp. 11-15



igual a una joya o un vestido de fiesta. Pero a diferencia de éstos, como no es
posible verlo en el momento de la compra, lo Unico que puede acercario a la
tangibilidad son las fotos o los videos, porque esa informacién aungue no

reemplaza a la realidad, se aprecia a través de la vista.

1.3. La demanda turistica

Durante la época de los 60 y su posterior desarrollo, el superavit de la balanza de
servicios en el mundo, originados por la entrada de visitantes extranjeros, ha
permitido aminorar el déficit sistematico de la balanza comercial, contribuyendo a
financiar la importacion de bienes de equipo y tecnologia necesarios para impulsar

el desarrollo econdémico.

El turismo, por su papel estratégico en el sector exterior, por la diversidad en lo
gue se considera servicio turistico y por sus multiples vinculos con otras
actividades econdmicas, surge también como una actividad clave en la generacién
de empleos, tanto directos como indirectos. Ademas, a medida que la demanda
turistica se ha consolidado, ha prosperado un complejo entramado de relaciones
econémicas, donde intervienen instituciones publicas, organismos internacionales

y empresas publicas y privadas.

La demanda turistica puede considerarse como un complejo proceso de decision
con distintos niveles de eleccion. El resultado final, es decir la calidad y la cantidad
de la demanda turistica, dependera de los factores que determinan cada una de
las etapas de decision. Por eso, a los efectos de la planificacion, organizacion y

promocion del sector turistico, resulta crucial dar respuesta a las siguientes

cuestiones basicas:

1. ¢ Cuantos son los visitantes que entran al pais?
2. ¢ Cuanto gastan los visitantes?

3. ¢Cual es la duracion media de la estancia de los visitantes?



4. ¢Cual es el perfil econébmico de los visitantes?

La primera de las preguntas, ; Cuantos son los visitantes que entran en un pais?
Esta relacionada con la decision de viajar o no, que se encuentra en la primera
fase del proceso de eleccion del turista. Pero tras la eleccion de viajar el visitante
debe decidir el gasto que asigna al viaje, lo que nos lleva a la segunda pregunta:

¢, Cuanto gastan los turistas?

La Organizacion Mundial de Turismo define al gasto turistico como “todo gasto de
consumo efectuado por un visitante o por cuenta de un visitante durante su
desplazamiento y su estancia turistica en el lugar de destino”, y recomienda el

siguiente desglose del gasto turistico:

» Viajes combinados, vacaciones combinadas y circuitos combinados
e Alojamiento

« Comida y bebida

e Transporte

e (Qcio, cultura y actividades deportivas

Desgraciadamente, solo existen datos que indican el gasto total, y no su
distribucion. La fuente estadistica que permite la construccion de series largas de
gasto de turismo receptor es la Balanza de Pagos, en la que se estima la partida

de ingresos por turismo, a partir del registro de caja de los bancos centrales

nacionales.

La asignacion de renta al viaje turistico asimismo estd muy ligada a la decision
sobre la duracion del viaje, que es lo que se trata.de averiguar con la pregunta
icual es la duracion media de la estancia de los visitantes? La estancia media de
los turistas se obtiene dividiendo el naomero de noches de estancia
(pernoctaciones) en un destino entre el nimero de noches de estancia a dicho

pais o zona.
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El pais receptor utiliza como media la duracion de la estancia, mientras que la
media de la duracion del viaje parece mas adecuada desde el punto de vista del
pais erisor. Por eso la duracion se mide en términos de pernoctaciones en el
lugar visitado para el turismo receptor, y de pernoctaciones fuera de la residencia

habitual para el turismo emisor.

En cualquier caso, conviene clasificar la duracion de la estancia o del viaje en
funcion de intervalos temporales, que incluirian también la duraciéon cero

correspondiente a los visitantes de dia o excursionistas.

Mediante la determinacion del perfil de los visitantes se desea dar una respuesta a

la decision individual sobre:

La fecha elegida para realizar el viaje
El motivo del viaje
El destino elegido

El medio de transporte

o A LN

El tipo de alojamiento

Ademas de estos cinco factores de demanda que configuran el perfil de| visitante,
resulta conveniente identificar el origen del turista, pues tanto ias preferencias

como la capacidad adquisitiva pueden diferir mucho respecto al pais de origen.

La fecha para la realizacion de los viajes determinara ios movimientos de las
series (numeros de visitantes, estancia media, gasto de los visitantes) de
periodicidad igual o inferior al afio, que es lo que se conoce como estacionalidad, y-

que puede tener efectos muy diversos en cualquier destino.

Una estacionalidad acusada influye negativamente sobre la calidad de los

contratos laborales, aumentando el porcentaje de contratos temporales-no sélo en
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el sector turistico, sino en otras actividades relacionadas con el turismo”. El efecto
de la estacionalidad sera mas acusada cuanto mayor sea el peso del turismo en la

estructura econémica de una region.

Se habla de que el turismo es una actividad que abarca el comportamiento
humano, el uso de recursos y la interaccion con otras personas, economias y
entornos. También implica el desplazamiento fisico de las personas a lugares
distintos de donde viven. Aunque la mayor parte del turismo en todo el mundo es
una forma de esparcimiento que implica, por tanto, el uso discrecional del tiempo

de una persona.

. - 10.
En general, se esta de acuerdo que el sector turistico comprende 0.
Las necesidades y motivaciones de los turistas,

)
b) Una seleccion del comportamiento y de las restricciones del turismo,
) El viajar fuera del hogar,

) Las interacciones en el mercado entre los turistas y los oferentes de productos
para satisfacer las necesidades de éstos,
e) El impacto sobre los turistas, los habitantes, la economia y el medio ambiente

del pais receptor.

La definicion basica mas aceptada sobre visitantes, se acordé por primera vez en
Roma, en 1963, en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Turismo. El

término visitante incluia:

a) Turista: visitante temporal a un pais en el que esté por lo menos 24 horas

por motivos de placer o de negocios.

b) Excursionista: visitante temporal que permanece en un pais menos de 24

horas por los mismos motivos, excluyendo los pasajeros en transito.

? Ezequiel Uriel ot al., El sector turistico en Esparia, Caja de Ahorros del Mediterraneo, pp. 69-76.
'® adrian Bull, La economia del sector turistico, Alianza Economia, Madrid, 1ra. edicién, 1994, p. 13.
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El sector turistico estda formado por empresas .que facilitan o apoyan al turista o

wll

excursionista, a cubrir segun Bull, sus "necesidades turisticas Apoyados con

el andlisis de la segmentacion, desde el punto de vista de la demanda, se puede

realizar en cinco etapas principales segun las aportaciones de Grant™ :

1. Identificar las variables clave para la segmentacion,

2. Construir una matriz de segmentacion,

3. Andlisis del atractivo del segmento,

4. lIdentificar los factores clave de éxito del segmento,

9. Especializacion en un segmento o diversidad de segmentos.
Como estrategias las empresas pueden distinguirse por ofrecer productos mas
propios para cubrir estas "necesidades turisticas". Se pueden segmentar los tipos
de turistas de formas muy diversas, pero el método seleccionado sera significativo
s6lo si permite que se saquen conclusiones tiles para diferenciaciéon o costes con
la finalidad de encontrar productos dificiles de imitar.
En una industria donde los factores clave de éxito son similares entre los
segmentos, una empresa puede adoptar estrategias similares con relacion .a

diferentes segmentos™. La posibilidad de compartir costos entre segmentos es

importante que conlieva a precios mas bajos que los competidores especializados

"' Adrian-Bull, La economia del sector turistico, Alianza Economia, Madrid, 1ra. edicion en espaiiol, 1984, p. 13.

"2 José Emilio Navas y Angel Guerra, La direccién estratégica de la empresa, Edit. Civitas, Madrid, 3ra. edicién, 2002, pp.
155-156.

" José Emilio Navas y Angel Guerra, La direccidn estratégica de fa empresa, Edit. Civitas, Madrid, 3ra. edicion, 2002, p.
156. .



que actuan en un unico segmento. Existen algunos -métodos de segmentacion

muy atiles':
Cuadro 1: La segmentacion segun el motivo del viaje
Turistas y excursionistas
Motivos de recreo Motivos de
negocios
Vacaciones Salud y deporte Religion y Estudios VAP Negocios de
empresa
Deseos de Sol - Deseos de ver el mundo Convenciones y

congresos Viajes por ventas, etc.

Viajes por incentivo
Cuadro 2: La segmentacion psicografica
Investigadores'® (como, Scewe y Calantone, 1978, Plog. 1987) han identificado un

reducido numero de rasgos gque parece ser especialmente importante en los

turistas:

::‘Adrian Bull, La economla del sector turislico, Alianza Economia, Madrid, Tra. edicién, 1984, pp. 24-25.
Adrian Bull, La economia dsl sector turistico, Alianza Economia, Madrid, 1ra. edicién en espanol, 1994, p. 27.
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a) Audacia: grado de riesgo que quieren los turistas,

b) Hedonismo: grado de comodidad que se desea en un viaje,

c) Variabilidad: alcance de la impulsividad y busqueda de algo nuevo de los

turistas,

d) Dogmatismo: grado de imposibilidad para convencer a un turista de que

cambie de idea,

e) Intelectualismo: grado de cultura que desean los turistas.

Las caracteristicas de compra que se asocian a cada tipo podrian ser las

siguientes'®:

a) Hace sus propios planes de viaje, visita destinos remotos, se hospeda con
residentes locales, aprende la cultura local o estudia la fiora y la fauna,

dificilmente repite la visita.

b) Utiliza los distribuidores de viaje para hacer su propio "paquete” de viaje a
destinos razonablemente lejos pero reconocidos turisticamente, equilibra -

las comodidades con la novedad.

c) Utiliza viajes organizados, viaja con frecuencia colectivamente, busca
destinos parecidos culturalmente a donde vive, se hospeda en alojamientos

colectivos o de autoabastecimiento, con frecuencia repite la visita.

" Adrian Bull, La economia del sector turistico, Alianza Economia, Madrid, 1ra. edicion en espanol, 1994, p. 27.
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1.4. La oferta turistica

La delimitacion de las actividades turisticas, y por tanto de ‘la oferta, no es
conceptualmente una tarea sencilla. Mientras que para otros sectores es posible
acotar las caracteristicas del bien acudiendo al producto final, cuando el objetivo
es definir la oferta turistica éste resulta particularmente complicado, debido a la

variedad de actividades que estan englobadas dentro del término turismo.

La fijacion de los limites de la oferta turistica exige considerar todas aquellas
actividades que son llevadas a cabo con objeto de satisfacer las necesidades de
los visitantes. Segln esta delimitacion, realizada en funcion de la demanda, se
englobaria en la oferta turistica un conjunto amplio de servicios que comprenden
desde el alojamiento en cualquiera de sus modalidades (hoteles, hostales,
campamentos, apartamentos), pasando por las empresas de restauracion,
transporte, intermediarios en los mercados turisticos (agencias de viaje) y todas
las actividades culturales, recreativas y de ocio que pudieran ser utilizadas por el
visitante a lo largo de su estancia. Aunque Util para la identificacion del sector
turistico, esta delimitacion deja pendiente la cuestion de acotar qué factores
influyen para que, en una determinada zona geografica, un conjunto de empresas

se dedique a la produccion y distribucion de servicios turisticos.

La aparicion y el posterior desarrollo de la oferta turistica en una determinada area
geografica puede responder a distintos factores. Estos influyen por el lado de la
oferta. Comenzando.por los factores de oferta, el primero se refiere a los recursos
que una zona tenga a disposiciéon. Dichos recursos pueden facilitar la activacion
de un turismo de “sol y playa“, asi como el turismo cuitural, las excursiones o
viajes combinados, entendiéndose como aquellos viajes turisticos generalmente
en autobus, en los que el turista tiene organizadas todas las actividades por
realizar en el destino, el ecoturismo o agroturismo, el turismo de nieve (estaciones

de esqui) y el turismo interior o rural.
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En segundo lugar, las distintas formas en que el turista puede organizar el viaje no
son neutrales en el desarrclloc de |a oferta turistica. Las caracteristicas de la oferta
seran distintas en funcién de si la demanda proviene mayoritariamente de un tour-
operador o agencia de viajes (paquete turistico), de si la demanda esta

parcialmente organizada (modular), o de si es autoorganizada y sin planificar.

Por ejemplo, en aquellas zonas en las que la mayoria de los visitantes acceden
por medio de viajes organizados por tour-operadores, tal hecho implica una
presion importante sobre los margenes de las empresas locales, debido al gran
poder de negociacion de los tour-operadores'’. Al mismo tiempo, la aparicion de la
oferta turistica puede estar determinada por la clientela a la que se pretende
atender. Por el lado de la demanda, es posible constatar que el tipo de oferta sera
distinto si ésta se dirige a un cliente familiar, escolar o juvenil, de |a tercera edad,
individual (solitario o en pareja), o a grupos {profesionales, empresas, deportivos,

amigos, etc.)

1.5. Fuentes de informacion para un estudio sectorial del turismo en el &mbito

internacional.

Existen importantes dificultades para llevar a cabo un anélisis del sector. Cualquier
- definicibn marca limitantes, y los limites tanto de una ciencia como en una
actividad nunca son exactos'®. Enzo Paci'® sostiene que, en general, todo estudio

econdmico del turismo se ha encontrado con los siguientes inconvenientes:

1. Ausencia de una delimitacion precisa del turismo desde el punto de vista
economico,
2. Problemas de disponibilidad de datos econémicos sobre el turismo,

3. Concepcion econdmica restrictiva de la importancia del turismo.

" Ezequiel Uribe of al., Ef sector turistico en Espanfa, Caja de Ahorros del Mediterraneo, pp.177-179.
18 , Organizacion Mundial del Turismo., Educando Educadores en Turismo, OMT, Valencia, 1995, p. 10.

® Enzo Paci, £/ paped del lurismo en el sistema economico, Tabla Interseclorial de la economia turistica TIOT 92,. Insmuto
de Estudios Turisticos, Madrid, 1596, p. 156.



Las grandes lagunas en materia estadistica limitan el estudio detallado de algunas
variables turisticas. Estas dificultades pueden explicarse a partir de las siguientes

consideraciones®’:

a) El sector servicios se presenta complejo a la hora de valorar sus flujos o
su cuantia econémica, en muchas ocasiones debido a su caracter de

produccion intangible.

b) Las dificultades metodolégicas que sufre la investigacion en el sector
servicios se hacen mas evidentes en el caso del turismo, que constituye
una actividad cuantitativamente importante desde tiempos recientes y cuya
contribucion al crecimiento econdémico ha tardado en reconocerse

institucionalmente.

c) Falta una definicion operativa que acote la actividad turistica para su
estudio y una conceptualizacion y valoracion de las macromagnitudes
turisticas mas importantes, como produccion, inversién o consumo. La
heterogeneidad de las actividades turisticas dificulta una definicion
uniforme. Un dato significativo es |a falta de adscripcién a un solo ministerio
de la actividad turistica por la variedad de campos que contiene y la

inclusion en ministerios diferentes segln paises.

d) Falta de control de una parte importante de la produccion turistica
regularizada, con la consiguiente dificultad para estimar su peso
econémico, como puede ser el alquiler de apartamentos o de habitaciones

en viviendas particulares.

Un acercamiento alternativo para segmentar una industria o sector, desde el lado

de la oferta, es a través del concepto de "grupos estratégicos" que de acuerdo con

* Organizacién Mundial del Turismo., Educando Educadares en Turisme, OMT., Valencia, 1985, pp. 21-22. -
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Porter?', se define como “el conjunto de empresas en un sector industrial que

siguen una misma forma a lo largo de las dimensiones estratégicas".

1.6. Organizaciones vy asociaciones internacionales publicas y privadas

relacionadas con el turismo

Organizacion de Naciones Unidas (ONU)*

Al final de la Segunda Guerra Mundial, el crecimiento fulgurante del flujo de
viajeros, condujo a las Naciones Unidas a preocuparse por las condiciones de
estos movimientos internacionales y obrar en el sentido de levantar los obstaculos
que podian impedir este fenomeno que produjo el crecimiento del turismo de

masas.

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos adoptada en 1948 por la
Asamblea General de las Naciones Unidas, estipula que “toda persona tiene el
derecho de circular libremente y de elegir su residencia en el interior de un
Estado, y que “toda persona tiene derecho a abandonar cualquier pais, incluido el

suyo y de volver”.

Posteriormente, acogiéndose a una resolucion del Consejo Econémico y Social de
las Naciones Unidas, la Conferencia de las Naciones Unidas que reunié en Nueva
York en el mes de junio del afio de 1954 a los representantes de mas de 50 paises
adoptd la primera “Convencion sobre las facilidades aduaneras a favor del

turismo”.

Segun los términos de esta convencién, el turista era definido como “toda persona
que, sin distincion de raza, sexo, lengua o religion penetra en el territorio de un

estado distinto y permanece al menos veinticuatro horas y como maximo seis

2 Jose Emilio Navas y Angel Guerra, La direccién estratégica de la empresa, Edit. Civitas, Madrid, 3ra. edicién, 2002, p.
157.

2 Jordi Montaner Montejano, Politica y relaciones turisticas internacionales, Ariel, Barcelona, 1ra. edicion, 2002, pp. 103-
104.
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meses (posteriormente se ha ampliado por la conferencia de la OMT, de 1993 a
un afo) si su viaje es debido a un motivo legitimo diferente a la inmigracion,
basado en el deporte, turismo, salud, familia, estudios, peregrinaciones o

negocios”.

La convencion dispone, por otra parte, que ‘“los estados involucrados se
esforzaran a facilitar las formalidades aduaneras que puedan tener como efecto el
desarrollo del turismo internacional y, por el contrario, intentar no poner trabas
para dificultarlo”. Posteriormente, con la Conferencia sobre el turismo y los viajes
internacionales, reunida en Roma en 1963 por las Naciones Unidas, marcada por
la participacion de 87 estados y de una treintena de organizaciones
internacionales o intergubernamentales, el turismo es reconocido como una

actividad esencial para el desarrollo de los intercambios internacionales.

Bajo la recomendacion de la entonces Union internacional de Organizacion y
Oficinas de Turismo (UIOOT), la Organizacion de las Naciones Unidas proclama el
ano 1967, “Afo Internacional del Turismo” y decide preparar la creacion de una

nueva organizacion intergubernamental especializada, la Organizaciéon Mundial del
Turismo (OMT)

Los estatutos de esta nueva organizacién que sustituira a la UIOOT son
adoptados en 1970. Posteriormente, estos estatutos fueron ratificados en el afio
1974 por 51 estados, y la OMT empezo a funcionar en 1975. Por otra parte, las
Comisiones Economicas Regionales de las Naciones Unidas se preocupan,
directamente o indirectamente, del papel de turismo en el equilibrio
socioeconomico respectivo de los cinco continentes. Es asi como la Comision
Econdmica para Europa lleva a cabo desde la Conferencia Intergubernamental de
Dubrovnik en 1975, una serie de trabajos prospectivos en materia de planificacion
del ocio y del turismo.
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Asimismo, las Naciones Unidas intervienen mas directamente a favor del
desarrollo y la valoraciobn del medio ambiente por medio de programas,
respectivamente consagrados a estas dos series de acciones multilaterales, bajo
las denominaciones del “Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo”
(PNUD) y del "Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(PNUMA), que en los Ultimos afos ha ido teniendo cada vez mas relieve a raiz de
la “Cumbre de Rio“ sobre el medio ambiente en todos los ambitos, incluido el
turismo. Un ejemplo de ello ha sido la instauracion de la Agenda 21. O el proyecto
que el afio 2002, en combinacién con la OMT sea el “Afo Internacional del

Ecoturismo”, con la organizacion de una cumbre mundial.

Estos programas de las Naciones Unidas incluyen acciones de formacion en
materia hotelera y de turismo, estudios de viabilidad de proyectos, el
financiamiento de planes directores de desarrollo turistico, asi como la ejecucion
de proyectos y la evaluacion de su realizacion. La linea directriz de estas
acciones conducidas bajo el impulso de la ONU tanto a escala mundial como a
nivel de los conjuntos continentales va dirigida al desarrollo de un turismo
sostenible, basado en factores de intercambios equilibrados entre los paises
“desarrollados” y los paises “en vias de desarrollo”. Las diferentes organizaciones
o0 agencias especializadas de las Naciones Unidas -UNESCO, OMS— contribuyen
a conducir y realizar estos objetivos generales. Las Naciones Unidas cuentan con
190 paises miembros, de los que gran parte tiene el turismo como una fuente

econdomica de primer orden.

Organizacion Mundial del Turismo {OMT)

Fue creada en 1975, fruto de la transformacion de la Union Internacional de
Organismos Oficiales de Turismo (UIOOT) tiene su sede en Madrid. Aungue no es
una agencia oficial de Naciones Unidas, la OMT tiene misiones de asesoramiento..
Forman parte de ella los gobiernos de unos 139 paises, asi como miembros

asociados y unas 350 organizaciones turisticas afiliadas.
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Objetivos:

a) Promover el desarrollo econémico, social y cultural del turismo y los viajes a
escala mundial,

b) Llevar a cabo programas de cooperacion entre paises y organizaciones,
especialmente en paises “en vias de desarrollo”,

c) Elaborar y difundir informaciones y estadisticas sobre las corrientes
turisticas mundiales,

d) Promover cursos, seminarios y congresos de turismo,

e) Promover la comprension internacional, la paz, la prosperidad y la

observacion de los derechos humanos a través del turismo.

Tiene 6 comisiones regionales y su Asamblea General se retine cada dos afios. La
OMT ha promulgado varios documentos que se consideran declaraciones de

principios sobre el turismo:

a) Declaracion de Manila sobre el turismo mundial, en 1980.
b) Declaracién de Acapulco, en 1982.

c) Carta del Turismo, en 1985.

d) Céadigo del Turista, en 1985.

En la década de los afios 90, la OMT ha promulgado otros documentos basados
en: la actualizacién de las definiciones sobre el turismo (Conferencia de Ottawa,
1993) y el Cadigo Etico Mundial para el Turismo, que se ha elaborado desde 1996.
Asimismo, en el campo de la educacion la OMT ha iniciado un proyecto sobre el
desarrollo de recursos humanos. La OMT elabora periodicamente estudios e
informes sobre la actividad turistica mundial, como organiza cursos, seminarios y

reuniones y promueve acuerdos internacionales. El afio 2002 ha sido considerado
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el Afno Internacional del Ecoturismo, y la OMT con otras organizaciones ha

realizado una cumbre sobre Ecoturismo®,
Organizacion Mundial del Comercio {(OMC)

La Organizacién Mundial del Comercio (OMC) se establecio el 1 de enero de
1995, en sustitucion del Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y
Comerciales (GATT), como la entidad principal que supervisa el comercio
internacional. El GATT comenz6 a operar en 1948 con el fin de regular el comercio
mundial y promover las negociaciones multilaterales en esta materia. La OMC
resulté de la Ronda de Uruguay del GATT, que finalizo en diciembre de 1993 con

la firma del acta final en Marrakech (Marruecos), en abril de 1994,

En junio de 1995, la OMC decidié trabajar mas estrechamente con el Fondo
Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial (BM) en la ayuda a las
liberalizaciones de comercio y el analisis de la economia global. De las ocho
rondas de negociaciones importantes realizadas en el GATT, las mas importantes
fueron la Ronda de Tokio (1973-1979), y la Ronda de Uruguay (1986-1994).

La OMC tiene cinco objetivos fundamentales:

1. Administrar y aplicar los acuerdos comerciales multilaterales y plurilaterales
que constituyen el acuerdo por el que se establece la OMC,

2. Servir de foro para las negociaciones comerciales multilaterales entre sus
miembros,

3. Tratar de resolver las diferencias comerciales entre los miembros de la
OMC,

4. Supervisar las politicas comerciales nacionales de sus miembros,

5. Cooperar con ofras instituciones internacionales que .intervienen en la

adopcion de politicas econdmicas a escala mundial.

2 Jordi Montaner Maontejano, Politica y relaciones lurislicas internacionafes, Ariel Turismao, Barcelona, septiembre 2002, p.
105.
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La OMC sirve de vigilante del comercio internacional, examinando periddicamente
los regimenes comerciales de cada uno de sus miembros. Unos 128 paises
forman la OMC, cuya sede esta en Ginebra, Suiza. Por primera vez en la historia
del GATT (Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y Comercio), el sector
servicios es objeto de una negociacion multilateral con el fin de poner en marcha
un proceso de liberalizacion progresiva de su actividad que abarque todos los

subsectores de servicios y a todos los paises.

La ronda de negociaciones iniciada en Punta del Este, Uruguay, y concluida en
Marrakech fue la mas ambiciosa y compleja de las que han tenido lugar hasta
1995 en materia comercial y el Acuerdo sobre Servicios constituye otra de las
grandes novedades de esta ronda de negociaciones. Si bien su impacto
liberalizador inmediato sobre sectores concretos no fue muy grande, si establecio
las bases para liberalizaciones futuras, asi como para evitar politicas
involucionistas. Resultado de esa negociacion ha sido el Acuerdo General sobre
Comercio de Servicios (GATS, en sus siglas en inglés), cuyo contenido se divide

en tres cuerpos:

1.- Un “Acuerdo Marco”, con los principios y reglas que deben regir el comercio
de este sector, inspirados en los ya probados que rigen el comercio de
mercancias desde la creacion del GATT en 1947, y que suponen una limitacion
voluntaria y pactada de la potestad discrecional de los estados soberanos para

reglamentar los servicios.

2.- Anexos Sectoriales, que incorporan algunas disposiciones especiales
aplicables a ciertos sectores (telecomunicaciones, transporte aéreo y maritimo,
servicios financieros, y movimiento de personas) por cuya especificidad no ha
sido posible, al menos en ese momento, llegar a un acuerdo para que se

sometieran exclusivamente a la normativa general.
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3.- Por Uultimo, unas listas oficiales de compromisos especificos y de
excepciones a la clausula de nacion mas favorecida, donde se recogen las

ofertas que realizan los paises para cada sector “listado”.

La importancia del sector de los servicios como estrategia gubernamental de todos
los paises para la captacion de divisas y la creacion de empleo, ha experimentado
un crecimiento mayor dia a dié. Para comprender la naturaleza y complejidad del
turismo, describiremos las particularidades y complejidad que caracterizan a los
servicios, a los que se les han atribuido conceptos de diferentes formas por
diversos tratadistas, debido al proceso que se ha desarrollado por la presencia del
sector servicios en la economia mundial. Este proceso se manifiesta con el avance

tecnolégico, cientifico y cultural tanto en el ambito familiar, empresarial, como

nacional.

Se ha definido a los servicios como sector “terciario”, “residual” o “post-industrial”
de la economia, lo cual ha creado algunos problemas de minimizaciéon de la
importancia de los servicios en el entorno mundial. Si partimos de estas
consideraciones, no estariamos acordes con nuestra realidad, ya que el concepto
se ha superado con la comercializacion internacional de los servicios, que se
convierten a partir de la década de los 80 en la principal actividad generadora de
divisas y de empleo en los paises tanto industrializados como en vias de
desarrollo. Con esto, podriamos deducir que los servicios ni son de mayor medida
0 importancia que los otros sectores, ni son dependientes de la actividad
manufacturera. Ademas, juegan un papel importante y dinamico en cualquier

economia funcional, pues estimulan el crecimiento.

Los servicios son dificiles de definir por su naturaleza heterogénea, pues existen
simultaneamente, por ejemplo: el transporte aéreo, la consultoria contable,
hoteleria. Para interpretar la presencia / ausencia y ambito de cada medida
limitadora en cada una de las casillas producidas por la combinacién de las tres

materias en los cuadros, es preciso establecer unas convenciones terminolégicas
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sin no perder de vista los planteamientos generales contenidos en el texto del

Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios (GATS).
Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE)

La Organizacién de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE) fue fundada el
14 de diciembre de 1960 en Paris por una convencion intergubernamental de 18
paises europeos a la que se han ido incorporando otros. En la actualidad son 28

los miembros incluyendo México y Espaia. Los objetivos de la OCDE son:

1. Fomentar el desarrollo econémico y social de los miembros,
2. Realizar estudios periddicos sobre la situacion econémica de los paises que
la constituyen, al igual, que el resto del mundo, estableciendo una serie de

indicadores.

A diferencia de la CE, la OCDE no tiene como objetivo perseguir una politica
econémica comin para todos sus miembros, sino constatar ios problemas
econdmicos y sociales y formular previsiones futuras. Los paises que forman la
OCDE son los principales polos turisticos del mundo, tanto por la importancia de

los ingresos como de los gastos del turismo internacional.

1.7. Por gqué estudiar turismo

Podria cuestionarse por qué algunas personas que viajan desde origenes tan
lejanos como Espafia, encuentran al paradisiaco Cancln por tan sélo 700 euros
incluyendo hotel, alimentacion, traslados y avion por una semana. En
contraposicion una vacacion por ese mismo tiempo, caracteristicas y a diferencia

del origen se inicie desde la ciudad de México es mucho mas costoso.
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’ .. . . v . s 24
Decidi llevar a cabo la investigacion por ser algo que me interesa. Umberto Eco

explica que hay cuatro reglas para la eleccion:

1. Que el tema corresponda a los intereses del que desarrolla la tesis (que
esté relacionado con el tipo de examenes rendidos, sus lecturas, su mundo
politico, cultural y religioso);

2. Que las fuentes a que se recurran sean asequibles, es decir, al alcance
fisico de quién hace la tesis;

3. Que las fuentes a que se recurra sean manejables, es decir, al alcance
cultural de quien lieva a cabo la tesis;

4. Que el cuadro metodolégico de la investigacion esté al alcance de la

experiencia del estudiante.

Otra de las novedades que me parecieron dignas de estudio a lo largo de esta
investigacion, es la llegada masiva de grupos corporativos espafnoles que han
encontrado en México una oportunidad de internacionalizar sus operaciones. Uno
de los ejemplos mas claros son las cadenas hoteleras espafiolas en
Latinoamérica, que suman mas de una veintena, y cuentan con 250
establecimientos, concentrando mas de 71,000 habitaciones. Republica
Dominicana, México, Cuba vy, en general, el caribe hispano continGan reuniendo
buena parte de los activos esparioles en la zona. No obstante Brasil y el Cono Sur
ganan peso paulatinamente y revelan un gran potencial de crecimiento. Por
cadenas como: Sol Melia, Riu, Iberostar, Occidental y Barceld6 que siguen
encabezando la expansion espafola, sin olvidar que NH Hotels en dos afos ha
multiplicado por tres sus activos en Latinoamérica, mercado que junto con el

europeo, centraliza su crecimiento internacional.

A pesar de que todavia estan lejos de alcanzar sus objetivos, algunas cadenas
han reducido su presencia en la region debido, entre otras causas, por el

descenso de rentabilidad, el aumento de la oferta y el alza de los costes. En

* Umberto Eco, C6mo se hace una lesis, GEDISA, Barcelona, mayo 2001, p. 23.
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ocasiones se trata de minimizar los riesgos integrando propiedades enregimenes

de gestion o alquiler y buscando socios locales que aporten parte del capital. -

El interés de presentar turismo como disciplina de estudio puede considerarse
cientifica cuando es posible contrastarla y, ademas, es compatible con el grueso
del conocimiento cientifico®™, es decir, una teoria puede ser considerada como
cientifica si es objetivamente contrastable con métodos empiricos. Sin embargo,
siempre es posible lograr el acuerdo entre una teoria y los datos que ofrece la
observacion. Otro de los puntos relevantes es el estudio de la contribucion que el
turismo aporta a la riqueza nacional, el cual se ha convertido en un elemento
estructural de los sistemas economicos, y debe ser analizado cientificamente para

poder sacar de ese modo conclusiones realistas y objetivas).

1.8. Evolucion de la actividad turistica

El impulso que tuvieron los viajes para la humanidad a través de la historia, no
surgid repentinamente, sino que siguid un largo proceso que se remonta a la
antigiedad. Se podrian senalar innumerables hechos que de alguna manera
contribuyeron a la aparicion de las primeras agencias de viaje y al desarrollo de
las mismas, sin embargo, hablaremos exclusivamente de como estas empresas

llegan a tener impacto dentro de la economia mexicana.?®

a) La construccidon de nuevos caminos, la invencion del barco de vapor, las
locomotoras y la relativa seguridad, fomentaron nuevamente los viajes

durante el inicio del siglo X!IX.

b) Thomas Cook, a quien se le atribuye la paternidad del turismo organizado,
fleta el 5 de julio de 1841 un tren con tarifas reducidas para trasladar de

Leicester a Longborough, Inglaterra, a 540 personas que iban a asistir a

* Organizacion Mundial del Turisma, Educando Educadores en Turismo, Organizacién Mundial del Turismo s al, Valencia,
1ra. edicion, julic 1995, p. 6.
* Francisco De la Torre, Adminisiracion'de Agencias de Viajes, Editorial Continental, México, 1ra. edicion, 1993, pp. 10-17.
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una convencion religiosa, cuyo costo fue de un chelin. A partir de ese

momento se considera el inicio de la primera agencia de viajes.

c) Por lo que Cook al intuir el gran potencial que este negocio representaba,
dedico su tiempo, a partir de 1845, para organizar excursiones, utilizando
como medio de locomocion el ferrocarril y recibiendo de estas companias

un porcentaje de todo aquello que vendia.

d) American Express Company (AMEXCO) actuaimente es la mayor Agencia
de Viajes a nivel mundial. Fue fundada en 1850. Esta empresa es una
especie de banco de orientacion, en virtud de que compra y vende durante
los dias laborales, un promedio de 100 millones de délares diarios, entre

corporaciones y clientes particulares.

e) En las ultimas décadas, se ha incrementado a un crecimiento sin
precedentes de la actividad turistica. EI aumento de la producciéon, de la
renta de las economias domésticas, la consideraciéon del turismo como
necesidad basica dentro de la estructura de consumo familiar, el
abaratamiento de los precios. Son, entre otros, factores que han
determinado el aumento de los flujos internacionales de viajeros y la

demanda de servicios turisticos®’.

Se trata de un fenébmeno de ambito internacional. Aunque la mayor parte de los
flujos se genera en los paises mas desarrollados, la necesidad de alcanzar nuevos
destinos turisticos ha conducido a la extension de la actividad a todos los
continentes. La actividad turistica comenz6- a expandirse a partir de 1950, pero
‘acelero sus tasas de crecimiento en los afios 60 y 70. Dadas sus caracteristicas,
este sector se ha desarrollado en un entorno econémico menos protegido y con

menor grado de dependencia que otros sectores, mostrando tradicionalmente una

7 Organizacién Mundial del Turismo, Educando Educadores en Turismo, OMT, Valencia, 1985, p. 23.
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gran resistencia a la crisis en todos los paises. Desde la década de los 80 ha

habido cambios significativos en variables que afectan al mercado turistico.

El Sr. Francesco Frangialli, Secretario General de la Organizacion Mundial del

Turismo, afirmé ante el Comité de Reactivacion de la Organizacion en su reunion

celebrada en Londres durante el World Travel Market 2002, “Con independencia

de las dificultades y de los riesgos que percibe, el consumidor sigue queriendo

. . N . . . - Y.
viajar, aunque eso signifique cambiar de destino o diferir su salida™ La

Organizacion Mundial del Turismo en su analisis “The current situation of world

tourism and its prospect for recovery” menciona los siguientes cambios en la

conducta de la demanda de servicios turisticos®®:

La tendencia a demorar reservas permanece aun con fuerte presencia. Se
ha comprobado ante la proximidad de la fecha de salida, la demanda de
viajes aumenta en niveles en que el nimero de reservas no consideraba
como viable.

Incremento a reducir distancias en viajes de largo alcance, con turistas
favoreciendo paises vecinos, especialmente con culturas similares o paises
dentro de Ia region.

Incremento en el turismo doméstico.

Aumento significativo en el turismo de la tercera edad.

Tendencia a la alza en viajes de corta duracion, de alta motivacién y de
visita a familiares.

Hay un significante aumento en visitas cortas o “city breaks”. Las aerolineas
de bajo-costo han acelerado este proceso.

Las encuestas sefalan que el temor a viajar permanece a niveles. muy
bajos o niveles residuales, si es que no ha desaparecido completamente.
Sin embargo, los turistas han estado favoreciendo el transporte terrestre a

costa del aéreo.

2

* Organizacion Mundial del Turismo, OMT Noticias, cuarto lrimesire 2002, nimero 4, ' :
*"World Tourism Organization, The current situation of world tourism and its prospect for recovery - Dossier 2003



8. Un hecho que se debe considerar en la actualidad, es el factor
envejecimiento por ciertos mercados los cuales se encuentran en niveles
altos.

9. El aumento en la demanda ha sido observado en los cruceros de placer,

especialmente por el Mediterraneo y el Caribe.

1.9. Importancia del sector turistico espariol y mexicano dentro de la actividad

economica mundial

Lo complejo de la ambigliedad del drea de andlisis del sector turismo, y las
multiples y complejas interrelaciones existentes entre los elementos constitutivos
del hecho turistico™ para efectos de ser tratado mediante una forma cientifica.
Obliga a entender |la posicidon que dentro de los sectores que forman el sistema
econémico de un pais mantiene el turismo con respecto a otros sectores. La
Organizacion Internacional del Trabajo, en su analisis “Global Employment
Trends® ha estimado que, al inicio de este nuevo milenio las expectativas
economicas han generado un deteriord en la situacién laboral en el ambito
internacional. Ante la incertidumbre sobre la recuperacion econémica
internacional, se puede asumir, que un cambio positivo de esta tendencia es
difici®'. El mismo informe sostiene que la tasa de desempleo en el ambito
internacional, se ha elevado aproximadamente en 20 millones desde principios del
ano 2001 hasta alcanzar los 180 millones de personas desempleadas a finales del
afio 2002.

La OMT reconoce que el paro se elevé posteriormente al desarrollo de la “burbuja”
de las nuevas tecnoiogias y de la comunicacion (ICT) en la primavera del 2001,
generando un retroceso en la economia mundial. Asimismo, indica que los efectos
del 11 de septiembre de 2001 alcanzaron un impacto negativo que ampilifico la.

economia. Las industrias del turismo y de los viajes fueron severamente

 Ezequiel Uriel el al., Ei Sactor turistico en Espafia. Instituto Valenciano de Investigaciones Econémicas, Caja de Ahorros
del Mediterraneg, 1ra. edicibn, 2001. p.33
*' Organizacién Internacicnal del Trabajo en su andlisis, Global Employment Trends, enera 2003, p. 1.
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lastimadas, con un aproximado de 10.5 millones de empleos perdidos en el mundo
(WTTC, 2002). La Organizacién Mundial del Turismo (OMT) sefiala en su
publicacion “Datos Esenciales 2002", que los anos 2000 y 2001 fueron afos
excepcionales para el turismo. En 2000, el turismo internacional crecia en

cuarenta y cinco millones de llegadas, y alcanzaba cuotas sin precedentes.

En 2001, las llegadas internacionales disminuian 0.6 por ciento, en el primer afio
de crecimiento negativo del turismo internacional desde 1982. A pesar de todo, los
resultados de 2001 habrian seguido la tendencia del decenio anterior de no haber
sido por la magnitud del aumento de llegadas turisticas de 2000, que superd con
mucho las cifras de los afios anteriores. Indica el citado informe ’los
acontecimientos del 11 de septiembre, determinaron los resultados del turismo
internacional en 2001 asi como la forma en que se vieron afectados ciertos

destinos y sectores”.

Cuadro 3: Tasas de desempleo por regién 2000 -2002

2000 2001 2002
Asiayel
Pacifico 38 4.1 4.2
Asia del Este 3.2 3.6 4
Asia del
Sureste 6 6.8 6.5
Asia del sur 34 35 34
Paises 6.1 6.4 6.9
industrializados
Latinoamérica y 9.7 96 9.9
el Caribe
Medio Oriente y 179 18.9 18
Africa del Norte
Africa Sub-
sahariana 13.7 1a.0° 14.4
Economias en 13.5 12.6 13.5
transicién

Fuente: Organizécién Mundial del Turismo y elaboracion propia
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Cuadro 4: Llegadas de turistas internacionales

{millones) (millones) Variaclion(%) Cuotade Mercado(%)

2000 2001* 2001*/2000 2000 2001
Mundo 696.8 692.6 -0.6 100 100
Africa 27.2 28.4 43 3.9 41
Américas 128.5 120.8 -6 18.4 17.4
Asia Orientaly | 109.2 115.2 5.5 15.7 16.6
el Pacifico
Asia Meridional 6.1 5.8 -4.5 0.9 08
Europa 402.5 399.7 -0.7 57.8 57.7
QOriente Medio 232 227 -2.5 33 3.3

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT)

Las llegadas de turistas en el mundo experimentaron un descenso de 0.6 por
ciento. Algo menos de lo que se llegd a temer después del 11 de septiembre. La
region de las Américas fue la que mas resintié (6.0 por ciento de descenso),
seguida por Asia Meridional (4.5 por ciento) y Oriente Medio (2.5 por ciento).
Europa también registré una ligera disminucion de 0.7 por ciento, aunque sigue
siendo la primera region del mundo en llegadas internacionales. E! crecimiento
prosigue en Asia Oriental y el Pacifico acortando distancias con las Américas, que
es la segunda regién en cuota del mercado mundial. Africa también experimenta
aumentos positivos, pero su cuota de mercado permanece bastante baja (4.1 por
ciento) Asia Meridional acusd fuertemente el golpe de la situacion dela seguridad
mundial: su cuota de mercado cayo de 0.9 por ciento en 2000 a 0.8 por ciento en
2001.
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Los ingresos por turismo disminuyeron en 13,000 millones de dolares en 2001
(2.8 por ciento) en todo el mundo. Casi la mitad de los ingresos del turismo
mundial se recaudan todavia en Europa. En segundo lugar vienen las Américas
(con una cuota de mercado de 26.4 por ciento), que es la primera de todas las

regiones en ingresos por llegada, que ascienden a 1,015 dolares americanos.

Los Estados Unidos conservan su puesto de lider indiscutiblemente, con mas de
70,000 millones de dédlares de ingreso por turismo internacional, Espafia mantuvo
con firmeza su segunda posicion, con casi 33,000 millones de dolares (con un
aumento de 4.5 por ciento), seguida por Francia, Italia y por un recién llegado a la
lista de los cinco primeros paises en ingresos por turismo: China, con 17,800

millones de dolares (con una subida de casi 10 por ciento).

Cuadro 5: Los 15 primeros destinos del turismo mundial

Llegada de Llegada de
turlstas int turistas int
{ millones) { millones)

2000 2001 Variacion (%) Cuotade
Mercado (%)
2001*/2000 2001

1 Francia 756 76.5 1.2 11

2 Espana 479 49.5 34 7.1
3 Estados Unidos 50.9 45.5 -10.7 6.6
4 ltalia 41.2 39.1 -5.2 56
5 China 31.2 33.2 6.2 48
6 Reinc Unido 252 228 9.4 33
7 Federacién de Rusia 212 - - -

8 México 206 19.8 -4 29
9 Canada 19.7 19.7 0.2 28
10 Austria 18 18.2 1.1 26
11 Alemania 19 17.9 -5.9 26
12 Hungria 15.6 16.3 -15 22
13 Polonia 17.4 15 -13.8 22
14 Hong Kong (China) 13.1 13.7 5.1 2

15 Grecia 1341 - - -

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo (OMT)
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Cuadro 6: Ingresos del turismo internacional

Africa 10,8 11,7 27 8.8 20 25

Américas 132,8 122,5 8.8 -7,7 24,6 26,4

‘ Asia Oriental y el Pacifico 82,0 82,2 9,4 0,2 18,2 17,7
Asia Meridional 47 50 3,5 57 0,9 11
Europa 2345 2304 0,2 -1.8 52,1 497

Oriente Medio 12,2 11,8 9.1 -3,5 2,2 25

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo (OMT)

Cuadro: 7 - Los 15 primeros paises del mundo en ingresos por turismo.

Ingresos por Ingresos por
turismo turismo
Internaclonal - Internacional
( miles de (miles de millones)
millones)
Rango Pals 2000 Variacion (%) Cuota de
Mercado(%)
2001*/2000 2001*

1 Estados 82 72.3 -11.9 1.6
Unidos

2 Espania 315 329 45 71

3 Francia 30.8 30 -2.5 6.5

4 Italia 275 25.8 -6.2 5.6

5 China 16.2 17.8 97 - 38

6 Alemania 18,5 17.2 -6.8 3.7

7 Reino 19.5 16.3 -16.7 3.5
Unido

8 Canadé 107 10.8 0.7 2.3

9 Austria 99 10.1 19 2.2

10 Grecia 92 - - -

11 Turquia 7.6 8.9 17 19

12 México 8.3 8.4 13 1.8

13 Hong Kong 7.9 8.2 45 1.8
(China)

14 Auslralia 8.5 76 -9.8 1.6

15 Suiza 75 76 16 ' 16

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (OMT)



En el proceso de esta tesis de investigacion resaltaremos que el turismo ha sido
un factor determinante del desarrollo social espafiol, en términos de empieo y
renta generados, y como rlbrica del déficit comercial, que ha afectado
estructuralmente a la balanza de pagos nacional. Sin la aportacion del turismo, la
sociedad espafiola seria, posiblemente, otra en nuestros dias. Posteriormente, a
partir de la autarquia de los primeros gobiernos franquistas se vuelve de nuevo,
aunque timidamente, la mirada hacia el turismo. Espafia ve en la potenciacion del
turismo la formula capaz de financiar las inversiones necesarias para la
modernizacion del aparato productivo espafiol. No obstante, |a auténtica eclosion
del turismo llega con el Plan de Estabilizacion Econdmica de 1959, cuando se
sientan las bases de una apertura econdémica que encuentra en las actividades

turisticas los principales apoyos para la obtencion de divisas e inversiones.

Despues, los subsiguientes Planes de Desarrollo que impulsa la politica
econdmica espafola, continuaran promoviendo y desarrollando el turismo,
convirtiéndose en un sector sobre el que gravitara gran parte de la
industrializacion en Espafia. ncluso la incipiente apertura, que de facto se registra
a partir de la década de los 70, se debera en gran medida a las interacciones

provocadas por la actividad turistica con el conjunto de tejido social.

La contribucion del turismo al avance economico espanol ha sido claramente
entendido por los gobiernos de la democracia en Espafa, que con grados de
intervencion diferenciados se han apoyado en esta actividad, capaz de amortizar
gran parte de los desequilibrios de la balanza de cuenta corriente, mas alld de lo

explicitado por los presupuestos publicos anuales.

Con relacion a la politica turistica mexicana el turismo esta globalizado; hoy en

dia, se permite indiscriminadamente la entrada de flujos masivos de inversion

2 Ezequiel, Uriel ef al., £/ Sector Turistico on Esparia, Instituto Valenciano de Investigacionas Economicas, Edilorial Caja de
Ahorros det Mediterraneo, 2001, p. 15.
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extranjera directa. Las entidades gubernamentales expiden leyes que permiten al
estado actuar como espectador y no como actor de los flujos comerciales y de
inversion dentro del turismo. En México tenemos el antecedente de la ley de
inversiones extranjeras, que desregula la operacion turistica. En el Plan Nacional
de Desarrollo 2000-2006 consideran al “turismo como eje rector en las estrategias

n33

economicas en el futuro™”, mientras que en Espaiia ya es toda una realidad.

Desde Thomas Cook®, quien es el pionero de la primera agencia de viaje en la
historia hoy, la misma tecnologia sugiere que el turista sea su propio agente de
viajes y la expectativa de operacién maiana, denota que las mega agencias o las
agencias de viaje extranjeras desarrollaran una nueva forma contemporanea de
operar. Ser o no ser, estar o no estar, esta pregunta permanece en los labios de
quien tiene en sus manos la posibilidad de decisién y capital. Cuando la primera
leccion del idioma inglés da inicio, los programas de estudio toman en
consideracion este verbo como base del idioma inglés, por lo que cuando se
asocia globalizacion con el ser o estar proyecta una aproximacion de la dimension
de lo que se ha denominado con mucho orgullo para un grupo y molestia para

otro, como e! triunfo de los ricos sobre los pobres.

¢ Tecnologia para qué y para quiénes? Esto significa poner al frente de la
discusion el problema de los fines y de los valores en funcién de los cuales se
genera, se desarrolla y se aplica un sistema técnico.*® Al respecto, Ricardo
Méndez y Fernando Molinero, en la conclusiébn de su obra “Espacios y
sociedades” hacen referencia a “la incapacidad del modelo de desarrollo
latinoamericano” presentando el espacio latinoamericano como hijo de la
colonizacion, por cuanto arrastra unas estructuras disfuncionales heredadas del
pasado colonial, que han sido mantenidas y potenciadas durante el siglo y medio

de independencia.

* Secretaria de Turismo, Plan Nacional de Turismo 2000-2006
* De la Torre, Francisco, Administracicn de agencias de viaje, Continental 1993, p.10.
® Olive Leon, Ef bien, el mal y la razon, Paidods, 2000, p. 97.
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La etapa desarrollista, iniciada tras la Segunda Guerra Mundial, no ha servido para
superar esas estructuras. En Latinoamérica, el conjunto socio-espacial mas
avanzado del tercer mundo, no representa, por tanto, un modelo de desarrollo,
puesto que, habiendoe gozado de los recursos, de las bases y del tiempo
necesarios para conseguir su desarrollo, no se ha conseguido. La disculpa mas
facil es la de la mayoria de los politicos nacionales, que imputan todos los males a
la colonizacién; sin embargo, vya llevan casi 200 afios de gobiernos
independientes. Otros atribuyen su atraso al neocolonialismo, a la hipoteca de las
economias nacionales por los préstamos exteriores, a los pagos de las patentes y
a la explotacién y rapifia de las firmas transnacionales, que han dado lugar a un
fuerte intercambio desigual; pero estos argumentos no son aceptables en una
economia global. Entretanto, se encubre la propia responsabilidad de las
oligarquias politicas y econoémicas en la gestion de los recursos y en la corrupcion

y debilidad del aparato administrativo y en las brutales desigualdades sociales.*

Cuando Cristébal Colon inicio su travesia con la finalidad de llegar a la India y
decide probar una nueva ruta por occidente que evitaria conflicto con el control
ejercido sobre los imperios britanicos sobre la ruta convencional, nunca imaginé la
trascendencia de su hazafia, descubrir una tierra rica de recursos naturales, una
tierra fertil y mas atin llena de tesoros que contribuirian a la riqueza del Reino de
Castilla que era posesion del Rey Fernando de Aragon. Una persona habil, que en
unién matrimonial con Isabel la Catdlica, tenian el control del reino de Castilla y la
unificacion de los diferentes reinos para formar un solo imperio, la inteligencia que
se atribuye a el Rey Fernando de Aragén y su excelente vision estratégica, que en
la actualidad se visualiza en los negocios internacionales de esta tendencia. Ya en
el siglo XV permitia a Hispania o lberia ser mas rica, o estar en una posicién mas
ventajosa sobre los reinos asociados para que fuera vista como una unidad
geografica.

* Méndez, Ricardo y Fernando Malinerc, Espacios y sociedades — introduccion a la geografia regional dei mundo, Editorial
Ariel, 6ta. edicién, Barcelona, p. 423.
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La globalizacion que actualmente ha generado una brecha muy diferenciada entre
ricos y pobres, entre productivo e improductivo, entre sur y norte, constituye hoy
una diferenciaciéon, que es la base de un nuevo entomno global. Las enormes
empresas transnacionales construyen el tejido conectivo fundamental del mundo
biopolitico en muchos sentidos importantes. En realidad, el capital siempre se
organizd con vistas a extenderse a toda la esfera global, pero s6lo en la segunda
mitad del siglo XX, las grandes empresas industriales y financieras,
multinacionales y transnacionales comenzaron realmente a sefalar

biopoliticamente los territorios del globo.

Algunos afirman que estas empresas llegaron a ocupar simplemente el espacio
que habian dejado libre los diversos sistemas colonialistas nacionales e
imperialistas en etapas anteriores del desarrollo capitalista',' desde el imperialismo
europeo del siglo XIX hasta la fase fordista del desarrollo del siglo XX. Esto es
cierto solo en parte, porque ese lugar fue sustancialmente transformado por la
nueva realidad del capitalismo. Las actividades de las grandes empresas ya no se
definen en virtud de la imposicion de un dominio abstracto y la organizacion del
simple saqueo y el intercambio desigual. Antes bien, son empresas que
estructuran y articulan directamente los territorios y las poblaciones. Tienden a
convertir los Estados-Nacion en meros instrumentos que registran los flujos de

mercancias, de monedas y de poblaciones que aquellas ponen en movimiento.

Las empresas transnacionales deciden sobre la fuerza laboral en los diversos
mercados, asignan con criterio propio los recursos y organizan jerarquicamente los
diversos sectores de la produccién mundial. El complejo aparato que selecciona
las inversiones y dirige las maniobras financieras y monetarias determina la nueva
geografia del mercado mundial o, dicho de otro modo, la nueva estructuraciéon

biopolitica del mundo™’.

%" Hardt Michael y Negri Antonio, Imperio, 2002 de la traduccién al castellano, Ediciones Paidés Ibérica, p. 45.
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Hoy, la integracion al mercado nacional mexicano e iberoamericano en el ambito
turistico, de pequenas, medianas y grandes agencias de viajes espafiolas
manifiestan una tendencia de crecimiento en sus estrategias de expansion
territorial, posiblemente apoyadas por las instituciones gubernamentales
espaﬁolas38, para tener mayor participacion en el mercado mexicano, y la
expectativa de operaciéon denota que las mega agencias o las agencias de \)iaje
extranjeras desarrollaran una nueva forma de operar, que estara generando el
cierre masivo de las agencias de viaje minoristas locales que cuentan con

capacidad minima de apoyos gubernamentales nacionales.

La globalizacién como palabra descriptiva pretende expresar la mundializacién del
progreso y de las relaciones estructurales capitalistas en el conjunto del sistema
mundial®®, un sinénimo de que él mas fuerte se “come” al mas débil, cuando se
habla de los efectos que una presuntamente corriente econémica que esta en
boca de cada persona, desde la que se encuentra comprando el pan para el
desayuno en Mendoza, Argentina, hasta la persona que tiene que comunicar un.
estado de resultados para la Security Exchange Comission, en el instante, entre
México y Estados Unidos de Norteamérica, olvidan todas las afectaciones que
provoca esta corriente al efecto de acortar distancias, tiempos y costos. La
globalizacion ha tenido finalmente una linea de muchos siglos, para hacer historia,
la globalizacion se perfila desde el intercambio de mercancias que se utilizaba
entre tribu y tribu hasta este preciso momento. Incorporando honorarios
adicionales como efecto de una estrategia originada en un pais clave como los.

Estados Unidos de Norteamérica que en los noventa.

Mediante la disminucién de comisiones que las aerolineas norteamericanas
aplican forzosamente, utilizando. la excusa de ser mas competitivas a nivel
internacional que conlleva a que los agentes de viajes reciban una drastica

disminucion de la comision por el servicio de intermediacion que ofrecen al turista.

38 “Bajo la Presidencia de Honor de! Rey de Espana, Juan Carlos |, CIMET renueva su compromiso con la cual fuere su
tamaiio, en internacionalizacién de la empresa turistica espaiiola, sea los mercados de Iberoamérica “ Fuente. Nexotur,
nam. 322. afio VI, semana del 25 de noviembre al 1ro. de diciembre de 2002.

¥ Martinez Peinado, Javier, Economfa Mundial, McGraw- Hill, 1995, Madrid, p.217.
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Uno de los efectos al que se enfrentan las agencias minoristas nacionales
mexicanas o agencias de viajes extranjeras es el encarecimiento del producto
final al turista y que en contraposicion recibian del turista Gnicamente la lealtad por
sus servicios, la atraccion substancial de turistas mediante el desarrolio de
promociones agresivas en sus canales de distribucion con la finalidad de
monopolizar a grandes grupos de turistas que tienen poder de compra induce a un
nuevo modelo de integracion vertical, situacion que a las agencias pequenas esta
afectando potencialmente creando que dentro de las agencias pequefas se pierda

una ética profesional entre este sector con el afan de realizar una venta.

Las mega agencias o agencias de viajes extranjeras motivando el uso
indiscriminado en sus canales de distribucion, han optado por apoyarse de nuevas
tecnologias mediante la utilizacion de portales en el Internet entre los turistas
nacionales o internacionales con mayor poder economico los cuales invitan al
pasajero para ser su propio agente de viajes; mediante una agresiva oferta que
ofrece vuelos, paquetes o servicios mas competitivos de precio, calidad y
flexibilidad de alternativas mas viables que proporcione mayor valor agregado en

Sus compras.

Estos productos turisticos que no pueden ser vendidos mediante los minoristas ha
contravenido en una ética moral, debido a que se encuentran para su venta
‘exclusivamente a través del Internet y no en agencias de viaje, en consecuencia,
la disminucién substancial de comisiones recibidas por la actividad de mediacién
por parte de los mayoristas hacia los minoristas por la disminucién del turista al

utilizar servicios de las agencias de viaje minoristas.
Esta tendencia actual, sugiere que el agente de viajes minorista esta en su fase

de “exterminacion” o en una posibilidad de crear una ventaja competitiva apoyada

por la entidad gubernamental con ia finalidad de cooperar y no de competir.
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Esta llegada de inversiéon directa espanola en este tipo de industria es factible
detectarla en la mayoria de sectores de la industria. El objetivo de este estudio es
definir porque las empresas espanolas pueden ingresar al mercado mexicano y
porque las empresas mexicanas aun no lo han hecho a Espafa, uno de los
objetivos es identificar los instrumentos de apoyo proporcionados por las
instituciones gubernamentales espariolas que incentivan la expansion territorial de

SUsS empresas.

1.10. El encuentro del turismo con otras disciplinas

La Organizacion Mundial del Turismo® reconoce la multidisciplinariedad de la
investigacion en turismo. Entre las disciplinas implicadas en la investigacion
turistica cabe destacar: vLa psicologia que nos permite el estudio de las
motivaciones, preferencias y conductas del turista de cara a implementar una
politica turistica adecuada; la antropologia al estudiar las condiciones socio-
econoémico-culturales que determinan la necesidad de la gente de viajar, asi como
los efectos que provocan en el comportamiento de la poblaciéon receptora y
emisora, la interaccion social y las relaciones interpersonales en distintas
situaciones; la sociologia desde esta disciplina la investigacion se orienta en torno
a las condiciones sociales que posibilitan o facilitan el desplazamiento, es decir, el
turismo como fenémeno social y en continuo crecimiento. E! turismo se
“redescubre” a partir de los afios 50 con la aparicion del turismo de masas o
‘turismo fordiano®, cuando los paises occidentales se dan cuenta de la

potencialidad de las actividades implicadas en él.

De hecho, actualmente, la forma mas corriente de analizar y evaluar la actividad
turistica consiste en la cuantificacion de los flujos turisticos y su efecto en las
balanzas de pago nacionales. En las ultimas décadas, el interés se ha centrado en
estudiar las posibilidades de desarrollo que ofrece esta actividad para los. paises

menos desarrollados en términos de generacion de empleo, desarrollo de

o Organizacion Mundial del Turismo. ef al., Educando Educadores en Turismo, OMT et al., Valencia, 1995, pp.11-16.
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infraestructuras, sustitucion de actividades tradicionales por el turismo. Es decir, la

perspectiva de andlisis que ha predominado ha sido la macroeconomica.

Desde la perspectiva econémica, la investigacion se fija en el analisis de los
recursos y servicios turisticos, en las potencialidades o debilidades de los
mercados. La aplicacion del analisis econdémico al estudio de esta actividad, ha
dado lugar al surgimiento de la Economia Turistica como rama especializada de
investigacion. Sin embargo, los estudios que se realizan desde la economia se
encuentran con un problema: atendiendo a la tradicional clasificacion de las
actividades econémicas, el turismo no constituye estrictamente un sector
econdémico: queda ubicado, a efectos de analisis y cuantificacion, dentro del sector

servicios.

No hay que olvidar que la actividad turistica se apoya en subsectores como el del
transporte, la hosteleria o la restauracion. Desde la perspectiva de la empresa
implicada en el hecho turistico, debe ser prioritaria la atencion a los aspectos de
gestion empresarial (estructura de costes, margenes de beneficio, etc.), la
creacion y ventas del producto, detectando aquellos aspectos que determinaran
una mayor atraccion por parte del cliente (papel del marketing turistico en la
planificacion turistica, promocidn, etcétera). También es fundamental el estudio del
tipo de trabajo que genera (cualificado/no cualificado, estacional/no estacional) a

efectos de detectar las necesidades.



2. Internacionalizacion de las agencias de viaje.

2.1. Marco Tedrico

En la bldsqueda de encontrar un concepto universalmente aceptado sobre
empresa he tomado algunos que pueden ilustrar con mayor claridad, que el
conjunto de recursos sufren una transformacion en capacidades por su interaccién
con la finalidad de encontrar lucro y satisfacer socialmente una necesidad. Al
hacer referencia al titulo de esta tesis de investigacién tiene como objetivo centrar
la atencion en la internacionalizacion de la empresa turistica y se han consultado
diferentes publicaciones que para efectos de este trabajo nos permita partir de un

concepto de empresa, sus caracteristicas, etcétera.

Como primer intento se utilizara ef extracto de Ronald Coase “La Naturaleza de la
Empresa“ en la cual expresa que, en la bisqueda de una definicién de empresa,
consideremos, en primer Jugar, el sistema econémico como lo conciben

normalmente los economistas.

Sin embargo, la descripcion de sistema econdémico proporcionada por Sir Arthur
Salter “El sistema econémico normal funciona solo. En su cotidiano transcurrir no
esta bajo control central, no necesita ser supervisado. En todo el abanico de
actividades y necesidades humanas, la oferta se ajusta a2 la demanda y la
produccion al consumo, mediante un proceso que es automatico, elastico y dotado
de capacidad de respuesta” nos proporciona una idea incompleta de nuestro
sistema econémico. En el interior de la empresa, esta descripcién no concuerda
en absoluto con la realidad.

Los economistas piensan que el sistema economico se coordina mediante el

mecanismo de los precios y que la sociedad se convierte en un organismo y no en
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una organizacion. En vista de que los economistas tratan el mecanismo de precios
como un instrumento de coordinacién, y también admiten la funcién coordinadora
del “empresario”, seguramente tiene significado preguntar por qué la coordinacion
es labor de los precios en un caso y de los empresarios en otro. El sistema
economico “funciona por si mismo“. Esto no significa que no exista cierta
planificacién por parte de los individuos. Estos tratan de predecir el futuro y
escogen entre distintas alternativas. Todo ello resulta necesario para que el
sistema esté en equilibrio. Pero esta teoria asume que la asignaciéon de recursos
depende directamente del mecanismo de precios. Con frecuencia se objeta que la

planificacion econémica hace simplemente lo que ya consigue por si solo el
mecanismo de precios

Marshall introduce la organizacion como un cuarto factor productivo; J. B. Clark
otorga ta funcién de coordinacion al empresario. El profesor Knight introduce a los
gerentes gue coordinan. Como sefiala D. H. Robertson, encontramos ‘islas de
poder consciente en este océano de cooperacién inconsciente, como grumos de

mantequilla que se coagulan en una descremadora”.

Fuera de la empresa, los precios dirigen la produccion, que se coordina mediante
una serie de transacciones comerciales en el mercado. En el interior de la
gerencia estas operaciones quedan eliminadas y, en lugar de esas complicadas

estructuras de intercambio de mercado, se situa al empresario coordinador.

Se denominard como empresario a la persona que .en un sistema competitivo

reemplaza al mecanismo en su papel de asignador de recursos.

Resulta sencillo ver que cuando el Estado asume la direccion de una industria, en
su planificacion, realiza una tarea que antes hacian los precios, Lo que no se
observa frecuentemente es que cuando cualguier hombre de negocios organiza
las relaciones entre sus departamentos, también lleva a cabo una tarea que podria

realizar el mecanismo de precios.
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Por lo tanto, hay razén en la respuesta de Mr. Durbin a aquellos que inciden en los
problemas que implican la planificacion econémica, cuando afirma que idénticos

problemas tiene que resolver el hombre de negocios en el sistema de mercado.

La diferencia fundamental entre estos dos casos es que la planificacion
econémica se impone a la industria, en tanto que las empresas se forman
voluntariamente, ya que representan un método mas eficiente de organizacion de
la produccién. JEn un sistema competitivo existe una dimensién “optima“ de

planificacion!

En opinién de Coase “ser tu propio patron“, es lo que ofrece mayor atractivo, y
menciona Harry Dawes (1934, p.86) “que el desplazamiento hacia el comercio
minorista por los hombres especializados mejor pagados se debe al deseo
(frecuentemente el deseo primordial en la vida de un trabajador) de ser
independientes. Esto implica que aquellos que dirigen pagan por hacerlo y no son
pagados por dirigir, lo que no resulta cierto en la mayoria de los casos. No
obstante, esto no es nada extrafo. Se dice que algunos comerciantes detallistas

ganan menos que sus ayudantes.

Parece que la razon principal para que resulte util establecer una empresa
radicaria en que hay un coste asociado a la utilizaciéon del mecanismo de precios.
El coste mas obvio de “organizar’ la produccion a través del precio es el de
descubrir cudles son los precios relevantes por lo que Kaldor (1834) manifiesta
como premisa de la teoria estatica que “el conjunto de precios relevantes es

conocido por todos los individuos”. Pero es evidente que esto no ocurre en la vida
real.

También deben de tenerse en cuenta los costes de negociaciéon y conclusion de

un contrato separado para cada transaccion que se realiza en un mercado. Esta

influencia fue seralada por ef profesor Usher en su discusién sobre el desarrolio
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del capitalismo. Dice “la constante compra-venta de productos semi-terminados
constituye un enorme desperdicio de energia® (1921, p. 13). Pero no desarrolla ni
considera |la idea de por qué existen las operaciones de compra-venta. Resulta
importante sefalar el caracter del contrato que nace cuando un factor pasa a
aplicarse en la empresa. El contrato es de un determinado tipo mediante el que el
factor, a cambio de una remuneracion especifica (fija o variable) acuerda obedecer
las érdenes de un empresario dentro de ciertos limites. Seria posible no imponer
limites al empresario. Esto constituiria esclavitud voluntaria. Segun el profesor

Bratt (1929, p.18), un contrato asi seria nulo y no tendria razén de ser.

Debido a la dificultad que encierra toda especulacién, cuanto mas largo sea el
periodo del contrato para el suministro del bien o servicio, resulta menos plausible
y verdaderamente menos deseable para el comprador especificar o que se espera
de la otra parte. Para el proveedor del bien o servicio puede resultar indiferente

qué decision se escoja entre las alternativas posibles, pero no para el comprador.

El comprador no sabra cual de estas decisiones alternativas quiere que escoja el
proveedor. Por tanto, el servicio que se proporciona se expresa en términos
generales, dejando los detalles exactos para su explicaciéon posterior. Todo lo que
se manifesté en el contrato son los limites a que se somete el suministrador. Los
detalles sobre lo que se espera del suministrador no se comentan en el contrato
sino que los decide mas tarde al comprador. Cuando la administracién de los
recursos (dentro de los limites del contrato) pasa a ser de la incumbencia del

comprador, se obtiene la relacién que Ronald Coase domina “Empresa”

La direccion estratégica es el proceso a través del cual la empresa analiza tanto
su entorno competitivo, para descubrir sus amenazas y oportunidades, como sus
recursos y capacidades internos, para determinar sus fortalezas y debilidades
competitivas; razén por lo que, integra ambos analisis, elige la estrategia y la pone
en practica para llegar a obtener una ventaja competitiva sostenible que genere

rendimientos extraordinarios.
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Al aceptar la estrategia para estudiar ias razones determinantes para el éxito de la
actividad turistica mexicana y espafiola pemnitira estudiar las razones
determinantes del éxito de las agencias de viaje mayoristas (Tour-Operadoras),
como un padrén de asignacidén de recursos que estas empresas utilizan para
mantener o incrementar sus resultados. Tambié_n estamos incluyendo la definicion
de la misién de la empresa, la seleccion de objetivos, la eleccion del producto y/o
servicios a ofrecer, las tecnologias a utilizar, el disefio y la configuracién de las
politicas que determinan cémo la empresa se sitia y compite en el mercado de
productos -estrategia competitiva-, la eleccion de un apropiado nivel de alcance y
diversificacion y el diseno de la estructura organizativa, de los sistemas

administrativos y de las politicas usadas para definir y coordinar el trabajo

Los temas centrales de la direccidn estratégica son 1) ;C6mo se comportan y
desarrollan las empresas? 2) ; Qué explica su nivel de alcance y diversificacion?
3) ¢ Por qué difieren? 4) , Cual es la funcién o el valor afiadido por la oficina central
en una empresa multi-negocio? y 5) ,Qué determina el éxito o fracaso de la
empresa en Ja competencia internacional? Se pueden considerar ftres
concepciones, en funcion de los aspectos relevantes que se destaquen y del
método o planteamiento de aquéllas. La primera basada en los conceptos de
planificacién detallada, enfatiza |la relacion entre mision de la empresa, objetivos,
estrategias, tacticas, politicas y resultados. Destaca los niveles de analisis de la
eleccion por aplicar. Bajo este planteamiento, es un proceso de decisién racional
que parte de la misién y de los objetivos de la empresa, y los concreta en planes,

programas y tacticas para organizar su puesta en accion.
a) El enfoque jerarquico presenta algunas debilidades, como son:
1) No valorar suficientemente el impacto del entorno competitivo en el

resultado de la empresa.

2) Enfatizar el proceso formal de la planificacion en la empresa, v;
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3) No tener en cuenta la capacidad de dinamismo y reaccion de la empresa

hasta el siguiente analisis estratégico.

Su principal fortaleza es que define los objetivos a alcanzar y desarrolla un plan

sobre cdmo obtenerlos, que hace explicito los pasos a seguir.

b) Un segundo tipo de concepcidn, la denominada estrategia ecléctica, trata de
integrar los elementos jerarquicos de ésta -su caracter de plan intencional- con los
aspectos internos de la organizacién de naturaleza subjetiva y cualitativa que se
presentan tanto en las denominadas como emergentes y en su formulacién e
implantacion. Mintzberg, que en sus primeros trabajos adopt6 una definicion por la
estrategia es un patron, un flujo de decisiones, posteriormente, la caracteriza con
el “Modelo de las 5 P”

1) Plan

2) Ploy

3) Pattern

4) Position

5) Perspective

Es decir, plan intencional o curso de accién, patrén o forma de actuar que
emerge de la empresa, la posiciéon de ella en el mercado, perspectiva con la
que los directivos ven su funcién y a su entorno, y estratagema o maniobra
intencional ante un competidor (Mintzberg, 1978; Mintzberg, Ahstrand y
Lampel, 1998). La debilidad de esta definicién es su amplitud, que permite que
toda idea o0 accién que exista en una empresa puede ser vista como
planeacion (2) perdiéndose la caracteristica de la estrategia unida al entorno, al
énfasis en las relaciones entorno-empresa, y los resultados y la distribuciéon de
recursos. Asimismo, no provee una guia para el futuro y puede llevar a la falta

de coordinacién de las acciones. En contrapartida, se trata de un concepto de
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estrategia que analiza el cambio y la adaptabilidad de la empresa a las

condiciones que la rodean.

c) Una tercera concepcion es la que se centra en la concordancia de las
fortalezas y debilidades internas con las oportunidades y amenazas del

entorno. Ello implica reconocer la importancia de:

1) El entorno competitivo como determinante del resultado

2) Las fortalezas y debilidades internas en la eleccién y en el resultado

3) El proceso de implantaciéon, que permite trasladar ideas y visiones a una
organizacién concreta, asignando recursos y tomando decisiones

4) La estrategiay el resultado, junto con criterios explicitos de evaluacion de la

calidad de la que se ha elegido

El objetivo de la direccién es formular una linea a seguir y ponerla en préctica.
En el siguiente esquema aparecen las fases del proceso de direccion

estratégica:

Andlisis Estratégico

I

Formulacién de la Estrategia

I

Implantacion de la Estrategia

a) El analisis estratégico incluye tres grupos de elementos: ta misién, los valfores y
objetivos de la empresa, el analisis externo o del entorno y el analisis interno o de

los recursos y capacidades de la empresa. Una vision de la empresa incluye {as
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creencias, valores, aspiraciones y prioridades basicas de quien pone en marcha
un proyecto empresarial; y se convierte en operativa a través de ta mision. Esta
recoge la razdn de ser de la empresa, su identidad, lo que distingue la
organizacion; los negocios basicos, presentes y futuros, las capacidades que ha
generado, los métodos y formas de desarrollo de la empresa. En este sentido, se
entiende que el objetivo Gltimo asignado a la propiedad es la maximizacion del

valor de los fondos propios.

b) El analisis externo se propone detemminar las oportunidades y amenazas del
entorno empresarial, distinguiendo entre entorno genérico y especifico. El primero
incluye el marco social, econémico y politico-legal en el que se desenvuelve la
empresa, asi como la dotacion de infraestructuras, capital humano, transporte y
comunicaciones. El entorno especifico se corresponde con el sector industrial y en
él se analizan el grado de concentracion, las barreras de entrada, la rivatidad, y el

poder negociador de proveedores y clientes, entre otros factores.

¢) El andlisis interno pretende identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa. Para ello, se utiliza tanto el analisis econémico-financiero como el perfil
estratégico y la cadena de valor; si bien, en el momento actual, la atencién se
centra mas sobre los recursos y capacidades de la empresa que sobre el concepto
genérico de fortalezas y debilidades. La evaluacién interna de la empresa se
complementa con el analisis de los competidores y de como la empresa se sitda
frente a ellos (Benchmarking). Los recursos y capacidades determinan las
posibilidades de éxito de la empresa con los negocios actuales, asi como el

potencial de desarrollo hacia otros nuevos.

Amit y Shoemaker (1993) distinguen entre recursos (como factores) y capacidades
(como procesos que permiten la creacion de recursos). La obtencién de ventajas
competitivas sostenibles se basa en las potencialidades para crear, desarrollar,
usar y mantener [as capacidades distintivas (procesos por los cuales se generan

recursos que son valiosos, raros, dificiles de imitar y dificiles de sustituir), con el
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apoyo de los sistemas directivos y rutinas organizativas, que facilitan la creacién
de recursos y la adaptacion de la empresa al entorno, vy, si es posible, la alteracion
del entorno por las acciones de la empresa. La eleccién estratégica combina los
analisis intemo y externo con los valores y objetivos de la empresa para identificar
la mejor opcién de las combinaciones rentabilidad-riesgo de los negocios actuales
de la empresa, asi como de los potenciales negocios futuros, estableciendo

alternativas ante posibles cambios en el entorno.

En la formulacién de la estrategia se suele distinguir tres niveles: el corporativo, el

de negocio y el funcional, teniendo cada uno caracteristicas diferenciadas.

1) La corporativa pretende vincular la empresa en su conjunto con su entorno.
Al formularla, se deciden aspectos tales como los negocios y sectores en
los que se va a operar y todo lo relativo a la adquisicién y asignacion de
recursos, asi como la direccion y forma de desarrollo de la empresa:
integracién vertical, diversificacion, fusiones, adquisiciones, cooperacién e

internacionalizacién.

La internacionalizacion ha de permitir mantener y si es posible mejorar la ventaja
competitiva de la empresa. En este sentido el broceso se desencadena si existe
capacidad empresariat disponible y ventajas en propiedad junto a la voluntad para
explotarlas trans-nacionalmente. La forma elegida para realizarla (exportaciones,
inversién directa en el exterior, alianzas o cooperacion inter-empresas) vendra
condicionada por los costes de transaccién asociados, por la inercia econémica y
por motivos estratégicos. Por Ultimo, seran las economias de localizacion (tamario
y estructura del mercado, productividad de los factores, clima de inversion) las que

determinaran la ubicacion geogréafica del proceso de internacionalizacién elegido.

Este nivel de estrategia presupone la existencia de una empresa multi-negocio. En

caso contrario, la eleccion corporativa y 1a de negocio coinciden.
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2) La de negocio, o competitiva, tiene que ver con la construccién de ventajas
competitivas en las actividades encomendadas a cada unidad
puntualmente. Se toman decisiones para competir en costes o
diferenciacién, de modo que se pueda crear y mantener una posicion
ventajosa en cada negocio y establecer las bases para competir en el

futuro.

3) La funcional determina cémo utilizar y aplicar los recursos y habilidades de
cada area funcional (aprovisionamiento, produccion, distribucion, finanzas,
personal) para maximizar la productividad de dichos recursos y apoyar la

consecucion de ventajas competitivas

En algunos casos, se consideran como elementos condicionantes de lo planeado
las caracteristicas del ciclo de vida del sector -emergente, en crecimiento, maduro,
en declive del mercado- industrias sujetas a presiones para la globalizacion, para
ser locales, o ambas, o de la tecnologia (fase fluida, transicional, especifica). Al
hablar sobre la internacionalizacion es relevante tomar las diferentes teorias que
nos hablan sobre la naturaleza del por qué las empresas lo llevan a cabo. Uno de
los principales problemas al realizar operaciones en otro pais son las distancias
Culturales que pueden ser entendidas como y que este evento genera una
distancia dentro de los objetivos originalmente establecidos por la empresa antes

de iniciar sus actividades de internacionalizacion.

Otro de los problemas al que nos enfrentamos cuando estamos ante el umbral de
cristalizar nuestros objetivos, es el de contar con mayor cantidad de informacion
del lugar donde pretendemos llevar a cabo los negocios para que evitemos al
maximo costos innecesarios.

Al aceptar como alternativa.en la internacionalizacién ia joint venture se pretende
eliminar substancialmente alguno de los problemas anteriormente descritos. La

teoria de las capacidades organizativas tiene como objetivo el potenciar el valor de



la ventaja competitiva, y tiene sus bases sobre la teoria de los recursos y
capacidades, la teoria evolutiva de la empresa, su unidad de analisis es la

empresa y su aplicacion esta dentro de la misma.

Tomando en consideracion, que las estrategias de internacionalizacion
representan un caso especial de las denominadas de diversificacion*'. Estariamos
obligados a llevar a cabo un analisis o tendencias de la expansiéon de agencia de

viajes que han encontrado fuera de las fronteras la internacionalizacién.

Paralelamente a las estrategias de diversificacion, las de internacionalizacion
deberan explotar en forma real economias de escala que fuera de la creacion de
valor para el inversionista, encuentren demasiado costosas de explotar por si
mismas para la consecucion de valor*? proporcione respuesta a las demandas
locales y permita obtener beneficio de las ventajas en ia integracion internacional
(Barney, 2002). Para encontrar una ventaja competitiva la internacionalizacion
deberan ser estudiadas de tal forma que permitan obtener el maximo potencial del
beneficio complementado con un producto raro y con un elevado costo en su
imitacion (Barney, 2002). La agencia de viaje formula planes internacionales
cuando desea alcanzar oportunidades potenciales que permitan aumentar los
beneficios de las economias de escala con los siguientes objetivos®:

1. Incrementar acceso a nuevos clientes para la distribucion o
comercializaciéon de productos o servicios con que cuenta la
empresa.

Ganar acceso a factores de produccion con bajo costo.
Desarrollar nuevas alternativas de competencia frente a sus
competidores.

4. Medir de diferentes maneras su desempeno frente a sus

competidores.

‘' Barmey, Jay, Gaining and sustaining compelilive advantage, Prentice Hall. Upper Saddle River, 2002, p. $17.
a Barney, Jay. Gaining and suslalning competitive advantage, Prentice Hall, Upper Saddle River, 2002, p. 547,
“ Barney., Jay. Galning and sustaining compelitive advanlage, Prenlice Hall. Upper Saddle River, 2002, p. 547.
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5. Diversificar riesgo corporativo.

El Real Decreto 664/1999 define el contenido tanto de las inversiones extranjeras
en Espana como de las inversiones espafiolas en el exterior a efectos del requisito
de declaracion al Registro de Inversiones del Ministerio de Economia. El Ministerio
de Economia se recoge informacion sobre flujos de invérsiones exteriores y la
relativa a inversiones en valores negociables. Los informes sobre flujos de
inversiones exteriores resumen la evolucion tanto de la inversion extranjera en
Espafta como de la inversién espariola en el exterior. Recoge para ambos casos
las operaciones en sociedades no cotizadas, las realizadas en sociedades cuyas
acciones estan admitidas a cotizacién, cuando el inversor adquiere al menos un
10% del capital de la empresa y las operaciones de constitucion y ampliaciéon de la
dotacion de sucursales.

En el caso de las inversiones espanolas en el exterior se incluyen, ademas, las
inversiones denominadas "otras formas de inversion”. Los informes sobre flujos de
inversiéon en valores negociables recogen las operaciones tanto de inversion
extranjera en Espafia como de inversion espaiiola en el exterior llevadas a cabo

en estos activos.

En concreto el término "valor negociable” en el ambito de la normativa sobre
inversiones exteriores debe entenderse en el sentido estricto que utiliza 1a Ley del
Mercado de Valores, esto es. acciones de sociedades admitidas a cotizacién en
Bolsas de Valores o mercados organizados, derechos de suscripcidon e
instrumentos analogos, valores representativos de empréstitos y participaciones
en Fondos de Inversién Colectiva. Sin embargo, en estos informes, y Unicamente
en lo que respecta a la inversion.extranjera en Espafa, no se incluyen los valores

representativos de empréstitos y las participaciones en los fondos de inversion.
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En la expansion espafiola en [beroamérica se distinguen tres periodos“:

1) El primero corre de 1990-1996, cuando se irrumpio en la regién con la
participacion en las subastas de privatizacion de empresas

iberoamertcanas.

2) El segundo periodo va de 1996-2000, y representd un salto cualitativo en

cuanto al volumen y riesgo asociado a las inversiones.

3) El tercer periodo comenzd en 2001, en medio de un entorno econdmico

recesivo.

Al reconocer que el compromiso del Gobierno de la Republica Mexicana es
generar las condiciones que impulsen un crecimiento econémico sostenido,
equilibrado y sustentable basado, entre otros aspectos, en el desarrollo de la
competitividad empresarial, que permita a micro, pequefias y medianas empresas
(PYMES) integrarse de manera 6ptima a las cadenas productivas y consolidar su
posicién en los mercados nacionales e internacionales®. La republica mexicana,
ha recibido -por concepto de inversiéon directa Espafiola en su totalidad, las
siguientes cifras:

Hoy, segun se desprende de algunos datos tomados de la revista Economfa
Exterior (nim. 19), 52 de las 120 empresas que cotizan en la Bolsa de Espana
estan instaladas en América Latina. De las 10 principales inversiones europeas
que se hicieron en los paises del Mercosur y Chile durante el periodo 1998-2000,
cuatro corresponden a empresas espafnolas. Son mas de 800 las empresas filiales
en México. En el afio 2000, 33.9% del total de ia inversién bruta espanola en el

exterior se destind a Latinoamérica®. Esparia dirige desde hace varios afios mas

“ Casanova, Lourdes, Forelgn Affairs en Espariol, ITAM, verano 2002, volumen 2, ndmero 2; p. 78.
Secretaria de Turismo. Programa Nacional de Turismo 2001-2006, primera edicién, México, 2001, p. 154.
“*Casanova, Lourdes. Foreign Affairs en Espadol, ITAM, verano 2002, volumen 2, nimero 2, p..7.
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de 70% de su inversién extranjera directa a América Latina, con Brasii y Argentina

como principales destinos, y 10% a México.

2.2. Acuerdos v fratados en matera turistica que actualmente se encuentran
vigentes entre México y Espana:

1) El Acuerdo de Cooperacion Turistica entre el Reino de Espafia y los Estados
Unidos Mexicanos con base en los vinculos de amistad ya existentes entre ellos y
convencidos de la importancia que el desarrollo de las relaciones turisticas puede
tener, no solamente a favor de las respectivas economias, sino también para
fomentar un profundo conocimiento entre ambos pueblos. Conscientes de que el
turismo, en razbén de su dinamica sociocultural y econémica es un excelente
instrumento para promover el desarrollo econémico, el entendimiento, la buena
voluntad y estrechar las relaciones entre los pueblos; Deseando emprender una
colaboracién conjunta en el campo del turismo y propiciar que la misma redunde

en el mayor beneficio posible que a la letra dice:

Articulo |. Ambas partes dedicaran una atencidn especial al desarrollo y ampliacién de las
relaciones turisticas actualmente existentes y al incremento del turismo entre Espaiia y
México, como medio para que sus pueblos puedan mejorar el conocimiento reciproco de
-sus respectivas historias, modos de vida y culturas, asl como para facilitar la cooperacién
inter-empresarial en materia turfstica.

Artlculo II. De conformidad con la legislacion aplicable de las Partes, cada una de ellas
sostendra y fortalecera sus oficinas de representacion turistica en el termritorio de 1a otra
parte, para promover el.intercambio turfstico, sin facultades para ejercer ninguna actividad
de caracter comercial. Las partes otorgaran las facilidades a su alcance, para la debida

operacion y el funcionamiento de dichas oficinas.

Ariculo lll. Las Partes, sujetandose a la legislacién aplicable a cada una de. ellas,
facilitaran y alentaran las actividades de prestadores de servicios turisticos como son

cadenas hoteleras, agencias de viajes y operadores turisticos, comercializadoras,
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aerolineas, ferrocarriles, operadores de autobuses y compadias navieras, generando
turismo recfproco entre ambos paises.

Articulo IV. A través de sus organismos oficiales, intercambiaran funcionarios y expertos
en turismo, a fin de obtener una mayor comprensién de (a infraestructura turistica de cada
pals y estar en posibilidad de definir claramente los campos en que sea benéfico recibir
asesoria y transferencia de tecnologia.

1. Dentro del marco de su legislacion aplicable, se concederan reciprocamente todas
las facilidades para intensificar y estimular el flujo turistico simplificando y
eliminando, en la medida de lo posible, requerimientos de procedimientos y
documentales. Asimismo, las partes se otorgaran las facilidades a su alcance para
la exportacion e importacidon de documentacién y material publicitario de
naturaleza turistica.

2. Ambas Promoveran y facilitaran, de acuerdo con sus posibifidades, las inversiones
de capitales mexicanos, espanoles o conjuntos, en sus respectivos sectores
turisticos.

Ariculo VI. Adoptaran iniciativas de promocién turistica con el fin de incrementar el
intercambio y dar a conocer la imagen de sus respectivos paises participando en
manifestaciones turisticas, culturales y deportivas, organizaciéon de seminarios,
conferencias y ferias.

Se prestarda una especial atencion a los proyectos de disefio, fa promociéon vy la
comercializacion de rutas y productos turisticos basados en el patrimonio histérico y en el
legado cultural comun.

Articulo VIl
1. Las partes alentaran a sus respectivos expertos y centros de formacién e

investigacién para intercambiar especialistas, informacién técnica y/o

documentacién en los siguientes campos:
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a. Sistemas y métodos para la formaciéon de docentes, investigadares y
capacitadores sobre asuntos técnicos relacionados con todos los
ambitos de desarrollo del turismo;

b. Sistemas y métodos de investigacion del fendbmeno turistico

c. Sistemas y métodos de formacion en la practica y de vinculacién
entre centros de ensenanza y empresas turisticas;

d. Curricula y programas de enseianza en todos los niveles educativos;

e. Becas para docentes, investigadores, capacitadores y estudiantes;

f.  Cualquier ofra que pudieran acordar.

Ambos paises exhortaran a sus respectivos docentes, investigadores, capacitadores y
estudiantes para beneficiarse del presente Acuerdo, establecer programas de desarrollo
bilaterales y acrecentar cooperacién entre centros de ensefianza e investigacion y entre
profesionales y expertos de ambos paises, a fin de elevar la calidad y el nivel técnico y

profesional de los servicios turisticos.

Articulo VIl

1. Ambas Partes intercambiaran informacién sobre;

a) Sus recursos turisticos y los estudios relacionados con el turismo;

b) El volumen y caracteristicas del potencial real del mercado turistico de
ambos paises;

¢) La legislacién vigente para la reglamentacién de las actividades turisticas y
para la proteccion y conservacion de los recursos naturales y culturales de

interés turistico.

2. Haran lo posible por mejorar la fiabilidad y compatibilidad de estadisticas sobre
turismo en los dos palses.

3. Ambas convienen en que los parametros a nivel internacional para recabar y
presentar las estadisticas turisticas, domésticas e internacionales, seran requisitos
para dichos fines.
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Articulo IX. Para el seguimiento del desarrollo del presente Acuerdo y la promocion y
evaluacion de sus resultados, las Partes estableceran un Grupo de Trabajo integrado por
igual nGmero de representantes de ambas Partes. El Grupo de Trabajo se reunira
alternadamente en México y Esparia, con fa frecuencia que determine el propio Grupo,
con la finalidad de evaluar las actividades realizadas al amparo del presente Acuerdo y
elevard al conocimiento de la Comision Mixta intergubernamental el informe

correspondiente.
Articulo XI

1) El presente Acuerdo entrara en vigor en la fecha en que ambas Partes se
notifiquen, a través de la via diplomética, el cumplimiento de los requisitos y

procedimientos exigidos por la legistacién aplicable de cada una de las Partes.

2) La duracién sera indefinida, a menos que cualquiera de las Partes manifieste su
deseo de darlo por terminado, mediante notificacién escrita dirigida a la otra Parte,

a través de la via diplomatica, con tres meses de antelacion.

3) La terminacién no afectard a la realizacion de ios programas y proyectos que
hayan sido formalizados durante su vigencia, a menos que las Partes acuerden lo
contrario.

4) Lo dispuesto en el presente se entiende sin perjuicio de las obligaciones que
resultan para cada una de las Partes Contratantes de los Tratados o Convenios

Internacionales suscritos por sus respectivos palses.

Et Acuerdo se firmo en la Ciudad de Madrid, a los 25 dias del mes de enero de mif
novecientos noventa y seis firmados por el Reino de Espana suscrito por Miguel
Géngora Benitez de Lugo quien fungia como Secretario General de Turismo y por
los Estados Unidos Mexicanos, Ricardo Ampudia Malacara, Subsecretario de

Promocion y Fomento de la Secretaria de Turismo.
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Programa Ejecutivo del Acuerdo de Cooperacién Turistica entre el Reino de

Espafia y los Estados Unidos Mexicanos del 25 de Enero de 1996

La Secretaria de Estado de Comercio y Turismo dependiente del Ministerio de
Economia del Reino de Espaiia y la Secretaria de Turismo de los Estados Unidos
Mexicanos, a quienes en lo sucesivo se les denominard como las

Administraciones,

Considerando los lazos de amistad tradicionales que unen a Espana y a México,

Reconociendo la importancia que el turismo puede tener en el desarrollo de la

economia y en el fortalecimiento de las relaciones entre ambos paises,

Destacando su voluntad de ampliar la cooperacién en materia de turismo con

espiritu de equidad y de apoyo a los intereses comunes.

Valorando la necesidad de incrementar las relaciones turisticas entre Espana y
México, y en el ambito del Acuerdo de Cooperacién Turistica entre el Reino de

Espafia y los Estados Unidos Mexicanos firmado en Madrid el 25 de enero de
19986.

Acuerdan lo siguiente:

Primero: Ambas administraciones dedicardn una atencién especial al desarrollo y
ampliacién de las relaciones turisticas actualmente existentes entre ambos paises como
medio para fortalecer sus respectivas economias y facilitar la cooperacion en materia
turistica en todas sus modalidades.

Segundo: Ambas Administraciones apoyaran, dentro del ambito de sus respectivas
competencias, la cooperacién entre sus sectores turisticos, tanto de caréacter
gubernamental como empresarial, y facilitaran el intercambio de expertos, en promocién y

comercializacion turistica, ast como en planificaciéon y desarrollo de zonas turisticas.
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Con este fin favoreceran, el envio a México de misiones técnicas espanolas de
diagnoéstico sobre posibilidades turisticas de las zonas que se determinen, asi como el
envio de misiones empresariales para evaluar la oportunidad de negocio y la realizacion
de inversiones turisticas.

Tercero: Ambas Administraciones favoreceran asimismo el intercambio de informacién y
experiencias en metodologias para estadisticas en turismo, en particular, la
administracion espariola a través del Instituto de Estudios Turisticos (IET) colaborara en la
instrumentacién de un sistema de conteo turistico para extranjeros, proporcionando
asistencia técnica a la Administracién mexicana en la realizacién de la Encuesta sobre
Movimientos Turisticos de los Mexicanos basada en el modelo de la Encuesta sobre
Movimientos Turisticos de los Esparioles ( FAMILITUR)

Asimismo, intercambiaran informacién sobre programas de capacitaciéon especializada,
competitividad, innovacion tecnologica, desarrollo sostenible, incluyendo informacién
sobre el sistema de certificacion medioambiental para servicios turisticos basado en la
metodologia del sistema de calidad turistica espanola.

Cuarto: Ambas Administraciones, dentro del ambito de su competencia, intercambiaran
informacién sobre los programas de desarollo turistico que realicen en su territorio, asf
como sobre los fondos de financiacion nacional e internacional que puedan ser aplicados
a estos programas.

Asimismo, favorecera el intercambio de expertos en materias juridicas y organizativas
relacionadas con el sector turistico —especialmente las relacionadas con las nuevas

formas de alojamiento—

La Administracién espafiola colaborara, a través de los técnicos del Instituto de Estugios

Turlsticos, en los seminarios organizados por la administracién mexicana.
Del mismo modo, colaborara mediante la prestacién de asistencia técnica para apoyar la

modernizacion del Centro de Documentacién del Centro de Estudios Superiores de
Turismo (CESTUR) de México.
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Quinto: Ambas Administraciones fomentaradn la formacién de gestores de empresas
turisticas y de técnicos en el sector, para lo cual se facilitaran entre si informacion sobre
las convocatorias de estudio y perfeccionamiento en materia turistica para su difusion en

las Instituciones de Educacion Superior de ambos paises.

Sexto: Ambas Administraciones intercambiaran anualmente informacién sobre el
comportamiento del mercado por lineas de producto especializado y acerca de las
oportunidades de inversidon en materia de turismo en sus respectivos territorios. Asimismo

colaboraran en la organizacién de foros de inversion y cooperacién empresarial.

Séptimo: La Administracion espafola facilitara la visita de funcionarios mexicanos para
conocer las metodologias para la planeacion, operacion, comercializacién y promocidn de

productos de turismo rural.

Ambas Administraciones intercambiaran informacion sobre normas y modelos de calidad
turistica.

La Administracién espariola facilitard la visita 2 Espana de funcionarios mexicanos para
conocer el sistema de certificacion de hoteles y restaurantes, en particular la metodologfa
y aplicaciéon de los programas de calidad, higiene e inocuidad de los alimentos y de los
procesos utilizados para la acreditacién de organismos de certificacién en el sector
turismo.

Octavo: La Administracion espafola, como ftitular del disefo e instrumento de
implantacion de sistemas de calidad sectoriales en establecimientos turisticos de Espania,
facilitara informacién a la Administracion mexicana sobre los sistemas de calidad
sectoriales en establecimientos turisticos.

Asimismo, ofrecera su colaboracién en la solucién de cuestiones practicas que puedan
instrumentarse en el sistema de claridad sectorial ‘en establecimientos turisticos en
México. Esta acciéon se iniciara con la visita a México de un funcionario de la

Administraciéon espafola en el segundo semestre de 2001 o primer semestre de 2002 vy,
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posteriormente se realizara la visita de un funcionario mexicano para el conocimiento in
Situ del sistema referido.

Noveno: Ambas Administraciones organizaran, durante el segundo semestre de 2001,
visitas reciprocas en México a la red de Haciendas Mexicanas y en Esparia a la red de

Paradores de turismo, con el fin de elaborar un programa de desarrolio de este producto
en México.

Décimo: Ambas Administraciones turisticas coordinaran y canalizaran las actividades de

cooperacién en las que intervengan Estados Federados o Comunidades Aut6bnomas
Espadolas.

Undécimo: Ambas Administraciones favoreceran la creacion y puesta en marcha de

Centros de Formacion Profesional Turistica en relacion con los empresarios turfsticos.

duodécimo: Durante el periodo de vigencia del presente Programa, el Ministerio de
Economia espariol podra estudiar solicitudes de financiacion de viabilidad de proyectos de
interés comun de naturaleza turistica, realizados por empresas esparfiolas, con cargo a la
Linea de Firanciacidn de Estudios de Viabilidad de Proyectos y Programas (FEV) por un
importe maximo de 1 millén de USD.

Decimotercero: Para el seguimiento y desarrollo del presente Programa y de
conformidad con el articulo IX del Acuerdo de Cooperacion Turistica firmado en 1986,

ambas Administraciones integraran el Grupo de Trabajo México-Espana en Materia
Turistica, de la manera siguiente:

Por parte de la Secretaria de Turismo de México

- Direccién General de Asuntos Internacionales
Por parte de la Secretaria de Estado de Comercio y Turismo de Espafa:

- Subdireccidon General de Cooperacion y Coordinacién Turistica de la
Secretarfa General de Turismo
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- Consejero de Turismo de la Embajada espanola en México. Cuando fos
asuntos a tratar lo requieran, podran incorporarse al Grupo de Trabajo el
Instituto de Estudios Turisticos, la Sociedad Estatal de Paradores y los

empresarios, segun detemine la Administracién Espaiola.

El grupo mantendra una reunién semestral, alternando su celebracién en México y
Espana.

Decimocuarto: El presente Acuerdo tendra una vigencia de dos afios a partir de la fecha
de su firma. Al término de ésta, podra renegociarse un periodo inmediato posterior en los
térmminos que las Partes acuerden.

El término de la vigencia del presente Programa no afectard a la realizacion de los
programas y proyectos que ya hubieren sido acordados, salvo que las Partes acuerden lo
contrario.

Firmado en México, D. F., el 3 de julio de 2001 por la Secretaria de Estado de
Comercio y Turismo del Reino de Espafa, Juan Costa Climent Secretario de
Estado y por la Secretaria de Turismo de los Estados Unidos Mexicanos la Lic.

Bertha Leticia Navarro Ochoa, Secretaria de Turismo.
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3. Agencias de viaje en el ambito internacional.

Al reconocer la amplitud del sector turistico y para efectos de esta tesis de
investigacion se ha partido del concepto sobre agencia de viaje que segun
Angeles Gonzalez*’ define a las agencias de viaje como “empresas mercantiles
que, en posesion del titulo-licencia correspondiente otorgado por la Administracion
Publica, se dedican profesional y comercialmente en exclusividad al ejercicio de

actividades de asesoramiento, mediacion y organizacién de servicios turisticos”.

Francisco de la Torre*® define a las agencias de viaje como “una empresa turistica
que actia como agente intermediario activo, entre sujetos de desplazamiento
turistico y prestadores de servicios especificos, con fines de lucro”. La agencia de

viajes tiene como funciones las siguientes:

1. Elaborar, organizar y llevar a cabo proyectos, planes e itinerarios turisticos

2. Reservar espacios en los medios de transporte y expedir en delegacion de
los transportistas y a favor de los turistas, los boletos o cupones
correspondientes

3. Reservar a los turistas habitaciones y demas servicios conexos, en hoteles
y establecimientos de hospedaje, entregandoles el comprobante o cupoén
correspondiente

4. Prestar a los turistas servicios de reservacion y adquisicion de boletos para
espectaculos publicos y sitios de atraccion turistica
Prestar a los turistas servicios para la facturacion de sus equipajes
Servir de intermediarios entre los demas prestadores de servicios turisticos
y otras agencias de viajes

7. Proporcionar servicios de informacion turistica gratuita y difundir el material

de propaganda de esa indole

7 Gonzalez, Maria de los Angeles, Gestién turistica -Fundamentos leéricos y gestion préctica de las agencias de viaje,
Editorial Sintesis, Espafia, 1897, p. 15.
*® De la Torre, Francisco, Administracién de Agencias de Viajes, ira. edicion, Continental, México, 1987, p.35.
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8. Sugerir a los turistas que adquieran polizas de seguros personales o contra

dafnos a sus equipajes u otros bienes

9. Vender por cuenta de terceros, ejemplares impresos de guias turisticas de

transporte y demas publicaciones de la misma clase, que sean de

distribucién gratuita.

10. Facilitar el tramite de visas y créditos

11. Realizar actividades similares o conexas de las mencionadas con

anterioridad, en beneficio del turismo

Con objeto de distinguir algunas diferencias operacionales entre las agencias, se

han establecido tres criterios, esto es con base en la magnitud de operacion, tipo

de mercado y caracter administrativo.

1) Atendiendo a su magnitud de operacién, en:

1.1.

1.2.

Minorista o detallista. Es la empresa pequefia que opera con un minimo

de empleados, dedicada a vender solo al menudeo. El local suele estar
ubicado en un lugar comercial aceptable y obviamente accesible al
mercado al que ésta desea llegar. No tiene una funcién creativa ni
innovadora, ya que se limita a vender paquetes o excursiones

elaboradas por mayoristas o tour operadoras.

Mayorista. Esta empresa opera con una organizacién mas especializada
y cuenta, segun su volumen de operacién, con sucursales para atender
a un mayor numero de publico. La agencia mayorista, puede asimismo
ser mixta, en virtud de que combina la actividad organizadora con el
contacto con el publico. Obtiene a través de prestadores de servicios
tarifas méas reducidas que las normales, que al combinarlas con otros
elementos, forman un producto integrado '(paquete), el cual debera ser
competitivo, cumpliendo del mismo modo con los requerimientos

econémicos que satisfagan al cliente. Las agencias en cuestion
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establecen los bloques necesarios con los prestadores de servicios, en
consecuencia corriendo el riesgo comercial correspondiente. Canalizan
el mercado de su producto por medio de fas agencias minoristas o
detallistas, razon por la cual, para controlar las ventas que les hacen las

diversas agencias manejan siempre una extensa lista de pasajeros

1.3. Tour operadoras. Estas empresas, al igual que las agencias mayoristas,

organizan paquetes turisticos. La diferencia sustancial, radica en que
éstas cuentan en propiedad con parte del equipo e instalaciones para
proporcionar los servicios de hospedaje y transportacion. Por lo anterior,
estas empresas, ya no dependeran de los prestadores de servicios en
determinadas zonas, lo cual les permite una mayor libertad, agilidad y
seguridad. Cabe destacar que estas agencias en su caracter puro no

tienen contacto con el publico.

2) Atendiendo a su tipo de mercado:

2.1 Agencias de turismo receptivo. Son las que organizan y manejan viajes y/o

proporcionan ciertos servicios aislados a turistas extranjeros o nacionales,

pero que residen fuera del territorio nacional, generando asi divisas.

2.2 Agencias_de turismo emisor. Son aquellas que venden tanto servicios

aislados como viajes organizados, generalmente por otra agencia del
exterior, a turistas nacionales o extranjeros que residen en el pais y que

viajan fuera del territorio nacional.

2.3 Agencias de turismo nacional. Son las que promueven y venden servicios a

‘nacionales o residentes en el pais, dentro del territorio nacional.
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3) Atendiendo a su caracter juridico-administrativo:

-3.1Agencias. Son las empresas matrices de un grupo de agencias minoristas

3.2Subagencias. Son las sucursales en el pais o filiales en el extranjero. Las
subagencias dependen de la agencia matriz, razon por la cual se deben

ajustar a las funciones que la primera realice.

Por medio de su labor de intermediacion entre los prestadores de servicios y el
turista. Su contribucion se manifiesta, principalmente, en las continuas
innovaciones que introducen en el desarrollo de nuevos productos, asi como en
materia de comercializacion con lo que hacen cada dia mas accesibles los viajes a
grandes sectores de la poblacion. El incremento del turismo, que ellas mismas han
ayudado a impulsar, ha contribuido a su vez, al desarrollo préspero del negocio, y
el numero de agencias se ha multiplicado en la gran mayoria de paises. De tal
manera que, en la actualidad, ademas de tener que desarrollarse en una época de
rapidos cambios tecnologicos, econdmicos y sociales, se ven enfrentadas a una
intensa competencia; Factores todos ellos que inciden notablemente, no sélo en lo
que se refiere a su estructura organizacional interna, sino también en la
mentalidad de sus directivos, quienes necesariamente tienen que tratar de
adaptarse -0, mejor aun, anticiparse a las variaciones experimentadas por su

entorno.

Las agencias de viaje han estado intimamente ligadas al desarrollo del turismo.
Surgen en 1844, con bases en lo que se le ha denominado el “turismo moderno®,
como una consecuencia directa de las importantes. A las agencias de viaje se
debe también, el gran impulso recibido por la actividad turistica en todo el mundo a
partir de la década de los 50 y que diera origen a lo que hoy se le conoce como
“turismo masivo“. Tanto la actualizacion como el “reciclaje” de sus directivos se
han convertido, por consiguiente, en un factor esencial para poder conducir con

éxito este tipo de empresas, cuyas caracteristicas presentan una serie de
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aspectos que le son propios y los cuales las diferencian de aquellas que se

desarrollan en otros sectores.*

Desde el punto de vista operacional, el funcionamiento de una agencia de viajes
presenta una serie de aspectos que les son propios y que las hacen diferentes con
sus similares, si se les compara con las caracteristicas que, normalmente,
presenta la intermediacion en otros campos de los negocios.

Entre los aspectos que merecen ser destacados, se encuentran los siguientes:

a) Requisitos de capital. Una agencia de viajes, en realidad, no exige la inversién

de un capital inicial muy grande para su funcionamiento cuando sus actividades se
desarrollan en el nivel detallista. Lo cual, por otra parte, es lo mas usual. Lo
anterior se refiere tanto a la inversién en activos fijos, compuestos basicamente
por el mobiliario, maquinas de oficina y algun otro tipo de equipamiento como en lo
que respecta a las necesidades de capital operacional. De acuerdo con algunos
estudios realizados en la década de los 60 para verificar este aspecto y, de
manera especial por la UIOOT, una agencia de viajes de tamafio medio requeria
de un activo fijo de entre 6,000 y 10,000 délares por empleado para su instalacion,
mientras que el capital operacional exigido para el funcionamiento oscilaba entre
una sexta y una octava parte del nivel total de las transacciones anuales. En
relacion con este Ultimo aspecto, es interesante destacar que es muy comun que
dicho capital, llamado también capital de trabajo, se relacione con el volumen de
venta anual, en virtud de que la mayor parte de ellas que realiza una agencia de
viajes se hacen al contado.

Logicamente, los niveles mencionados en ‘el parrafo anterior estan referidos a
agencias de viajes localizadas en paises de cierto desarrollo econémico. En el
caso particular de América Latina, debe decirse que, por lo general, los requisitos

de inversion llegan a ser mas bajos, y esta es la causa precisamente, que ha dado

% Acerenza, Miguel Angel, Agencias de viajes: organizacién y operacion, Trillas, México, 1990, p. 9.
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lugar al llamado intrusismo® en la actividad, ya que, al requerir tan poco capital
para su instalacion, atrae hacia este negocio a personas muy poco profesionales.
Tal situacion ha llevado a que la mayoria de los paises se vieran en la necesidad
de “reglamentar su funcionamiento” en las agencias de viajes con el objeto, por un
lado, de.proteger al consumidor, y por otro, a los agentes de viajes profesionales.
Sin embargo, salvo muy raras excepciones, las reglamentaciones que regulan a
las agencias de viajes, por el momento, cuidan mas del aspecto financiero
relacionado con su funcionamiento que lo que concierne a las calificaciones y

atributos morales del personal responsable.

Como consecuencia de lo anterior, se ha generado otro tipo de situacion, la cual
se contrae a que personas con recursos econdémicos como para efectuar los
depositos de garantia exigidos en las reglamentaciones, pero sin conocimientos y
preparacion previa, se introducen en el negocio por considerarlo facil y, lo mas
generalizado, porque brinda buenas posibilidades de viajar, lo que ha propiciado
resultados que no siempre son halagadores para la actividad. Para evitarlo, en
algunos paises ya se ha comenzado a reglamentar la profesion, y a exigir para el
otorgamiento de los permisos de operacion de una agencia de viajes, no sélo una
fianza de funcionamiento, la cual varia segun el pais de que se trate, ademas de la
supervision de las actividades, ejercidas por personal calificado a fin de garantizar

la responsabilidad operacional de la misma.

c) Caracteristicas de los costos operacionales. En lo que respecta a los costos

operacionales, debe decirse que los mismos normalmente son elevados, en
virtud de la incidencia que en ellos tienen los costos relativos al personal
empleado. Por lo general, los costos relativos al personal (salarios,
comisiones, prestaciones sociales, etc.) en una agencia de viajes, oscilan

alrededor de un 60 o de un 70 por ciento del costo total de operacion,

%° Acerenza, Migue! Angel, Agencias de viajes: organizacién y operacion, Trillas, México, 1990, p. 42.
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dependiendo del pais en el cual esta instalada y de las caracteristicas de

sus operaciones.®"

El negocio de la distribucion turistica se organiza a partir de la intervencion de una
serie de agentes empresariales que intermedian y crean valor en el camino que
existe entre la oferta (productores) y la demanda (consumidores) de servicios
turisticos. La organizacion de la cadena de valor que ha prevalecido a lo largo de
los dltimos afios se basa en el papel determinante que en ella juegan cuatro tipos
de agentes principales, que situados desde aguas arriba (cerca de los
productores, P) hacia aguas abajo (cerca de los consumidores, C) son
respectivamente las Centrales de Reserva (CRS), los Sistemas Globales de
Distribucion (GDS), los Agentes Mayoristas (Tour-operadores) y los Agentes

Minoristas (Agencias de Viajes, en la acepcion mas comdn).

Una de las peculiaridades en esta organizacién de las actividades de distribucion
- es su relativa heterogeneidad y no-linealidad, ya que como se puede observar en
- el cuadro 8, el encaminamiento del flujo del negocio turistico no admite una tnica
ruta secuencial, sino que existe una malla o red a través de la cual la oferta
(productores, P) y la demanda (consumidores, C) pueden encontrarse por
multiples caminos. Esta circunstancia de alguna manera queda atenuada como
consecuencia de la regulacion vigente en Espafia, en especial la Ley 21/1995 de 6
de julio de Viajes Combinados, que limita las posibilidades de los Agentes
Mayoristas para establecer relaciones comerciales directas con usuarios finales.
En cualquier caso, hay que tener en cuenta las variaciones que el entorno
regulatorio puede experimentar a lo largo de los proximos afnos por razones de
homogeneizacion del mercado Gnico, y en ese sentido la armonizacion de las
normas espanolas con las directivas de la Union Europea pueden producir algunas

modificaciones sustanciales del marco legal de la distribucién de viajes en Espaia.

5! Acerenza, Miguel Angel, Agencias de viajes: organizacién y operacion, Trillas, México, 1990, p. 42.
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Cuadro 8: Heterogeneidad de la cadena de valor.
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Por otra parte, como consecuencia del progresivo desarrolio de la denominada
“nueva economia”, en la cual ademas del desarrollo tecnologico estan empezando
a producirse normas legales de importancia (p.e. el proyecto de Ley de Comercio
Electronico), no hay duda de que los cambios regulatorios pueden afectar
directamente al ndcleo tradicional de actividades que conforman el negocio de la
distribucién de viajes, aunque en estos momentos no resulta facil predecir cual

sera el ritmo de los cambios y tampoco su intensidad.

Lo que en cualquier caso es importante tener en cuenta es que la estabilidad de la
cadena de valor de la distribucion de viajes, al menos tal como ha venido
funcionando estos dltimos afos, se encuentra expuesta a riesgos bastante ciertos,
y por tanto algun tipo de analisis de la misma resulta necesario en orden a evaluar
los efectos de la nuevas tecnologias de la informacion sobre este sector de.
actividad economica. Esta reflexion deberd completarse con algunas

consideraciones adicionales sobre la estructura particular de los distintos
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segmentos del mercado, el modelo de competencia imperante en cada uno de

ellos y las situaciones de dominio que existen o que pueden producirse en algunos

casos.

En lo que respecta al andlisis de la creacion de valor, no se pretende reproducir en
este informe lo que ya se conoce a través de los numerosos y en gran medida
excelentes estudios disponibles, realizados por diferentes expertos de la industria
turistica. Mas bien nos centraremos en analizar algunos aspectos que son
fundamentales para intentar entender como podria producirse la evolucion desde
una cadena mas o menos lineal y secuencial, aunque heterogénea, hacia una
estructura en red por efecto del cambio tecnolégico, la evolucién del marco

regulatorio y el comportamiento del consumidor. Para ello se tratan tres

cuestiones:

1) Tipologia de la cadena, es decir la forma en que esta constituida, teniendo

en cuenta sus "nodos” (agentes empresariales de diversos tipos) y sus
"enlaces" (canales de comunicacién y de relacién comercial entre agentes).

2) ldentificacién de las funciones y operaciones que realizan cada uno de los

tipos de agentes empresariales en la red, en el encaminamiento de los
flujos transaccionales entre consumidores y productores.

3) El contenido informacional de las funciones anteriores y el valor afiadido

que para otros agentes de la cadena de distribucion se crea a traves de la

intervencién de cada determinado tipo de agente en particular.

Desde el punto de vista que hemos denominado topologico, queda claro a partir
de un simple examen de la figura de la pagina 79, dependiendo de qué tipos de
productos, servicios y mercados, una misma transaccion puede encaminarse de
formas muy diferentes, dando lugar a la intervencion de agentes empresariales
distintos y a un reparto del valor (distribucién del margen entre el precio pagado
por el consumidor vy la retribucién al proveedor) que varia en consonancia con. lo
anterior. La red de intermediacion en algunos casos alcanza una notable

complejidad y crea una falta de transparencia informativa hacia el usuario final.
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LLa multiplicidad de caminos con costes transaccionales que pueden ser diferentes
hace que la estructura de la cadena sea muy sensible al impacto de las
tecnologias de la informacién y en particular al efecto de Internet, al ser ésta una
red ubicua en la que practicamente no existen barreras para situar contenidos,
permitiendo ademas a los usuarios el acceso cuasi universal y directo a los
mismos, en tiempo real. Sin embargo, la intermediacion que llevan a cabo los tipos
de agentes empresariales que intervienen en la distribucion de viajes no es
puramente informacional, sino que tiene un significado de mayor contenido. En lo
que respecta a las agencias de viaje, sus funciones se pueden describir de forma

simplificada en los términos siguientes:

3.1. La funcion asesora consiste en informar y asesorar al viajero sobre las

caracteristicas de los destinos, los servicios, los proveedores y los viajes
existentes, y ayudarle en la seleccion de lo mas adecuado en su caso concreto. El
agente de viajes tiene que asumir este papel de experto asesor de viajes y ofrecer
un asesoramiento profesional y personalizado al usuario para ayudarle a decidir

con rigor entre toda la amplia gama de alternativas.

3.2. La funcién mediadora consiste en gestionar e intermediar en la reserva,

distribucion y venta de servicios y productos turisticos. Como cualquier funcion
intermediaria no es imprescindible en el mercado, pero ejerce un papel necesario
de acercamiento del producto al viajero y de multiplicacion de los puntos de venta
del proveedor. Es una funcion tradicionalmente ejercida sobre todo por las

llamadas agencias minoristas.

3.3. La funcién productora consiste en disenar, organizar, comercializar y operar

viajes y productos turisticos originados por la combinacion de diferentes servicios
y ofertarlos por un precio global preestablecido. En la Union Europea estos viajes

reciben actualmente la denominacion de Viajes Combinados.
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La terminologia técnica de las Agencias de Viajes los denomina “Tours” también
“paquetes” cuando son programados a la oferta y “forfaits” o viajes a la demanda
cuando son organizados a la medida de cada cliente. Esta funcion predomina en
los tour-operadores y agencias de viaje mayoristas, pero las empresas minoristas
también la pueden ejercer aunque a menor escala. Es importante resefiar que el
impacto de las nuevas tecnologias y particularmente de Internet sobre estos tipos
de funciones tradicionales de las AV es indudable, aunque lo que no esta todavia
bien definido es el sentido en que se iran produciendo los cambios. Ademas hay
que introducir algunos matices sobre la funcion del agente de viajes y el valor que

afiade a la intermediacion en la cadena de valor de la distribucion turistica.

Una primera cuestién hace referencia a la confiabilidad que su actuacién confiere
a las transacciones, situacion que posee una doble componente legal y sobre la
tranquilidad del usuario. Este atributo es de todo punto necesario para el
funcionamiento del mercado, y no resulta tan faciimente alterable como
consecuencia de la adopcion de nuevas tecnologias. Por otra parte la agencia
normal (en contraposicién con la online) posee una entidad fisica y una presencia

personalizada que esta asociada en contacto directo con el consumidor, cuestion

que segun qué tipos de productos es dificimente reemplazable como parte

integrante del servicio que demandan los usuarios y clientes de este sector.

Otros agentes empresariales en la cadena juegan papeles diferentes,
especialmente en términos de consolidacion (agregacion de.oferta y/o demanda),
fragmentacion, gestion de cupos, prestacion de servicios tecnolégicos
(informacion, redes de comunicaciones), gestion de medios de pago, etc, como es
bien. sabido. Ninguno de ellos es tampoco ajeno o indiferente al fenomeno del

cambio tecnolégico y a las innovaciones que se van dando en el sector.
Senalaba recientemente el semanario The Economist, en un informe monografico

dedicado al comercio electronico y a los nuevos negocios en Internet, que las

empresas basadas en la intermediacién, especialmente las agencias de viaje, se
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enfrentan a la redefinicion de sus actividades o a poner seriamente en riesgo su

supervivencia en el mercado en breve plazo.

Segun este informe, las actividades de venta de billetes de avion y de plazas
hoteleras son los sectores mas afectados en los Estados Unidos por la
desintermediacién que permiten Internet y las nuevas tecnologias puestas
directamente a disposicion de los usuarios para la busqueda de ofertas y la
comparacion de precios. Nombres como Expedia, Travelocity o Priceline son bien
conocidos por los internautas de ese pais, un 50% de los cuales ya usaba
regularmente en 1999 el nuevo canal que constituye Internet para comprar billetes
de avion. Las consecuencias del cambio tecnolégico sobre la organizacion de la
cadena de valor en la distribucion de viajes y productos turisticos seran

especialmente perceptibles en los aspectos siguientes:

1) La redefinicion de las funciones de los agentes empresariales del sector y
de las relaciones entre los mismos.

2) El cambio en la relacion de las agencias con sus proveedores y clientes.

3) El desarrollo de nuevos modelos de negocios y la incorporacién a éstos de
empresas hoy dia ajenas a la cadena.

4) E! grado de concentracién (integracién horizontal y/o vertical) en

determinados segmentos del mercado.

lLa necesidad de nuevos canales de distribucién (para lo cual utilizaremos la
definicion de Kotler y Armstrong®), es decir, una serie de organizaciones
interdependientes involucradas en el proceso de lograr que el consumidor o el
usuario industrial pueda usar o consumir el producto o servicio, asesor y
organizador, entre el producto turistico y el cliente o consumidor final motivé el
nacimiento de las agencias de viajes, en este punto haremos resaltar como han
evolucionado nuevas formas creativas de llegar al consumidor final para lo cual

cada uno de los paises tiene formas muy especificas de llegar a los turistas.

%2 Kotler, Phillip y Gary Armstrong, Mercadotecnia, Prentice Hall, 61a. edicion, 1996, p. 471.
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La “era de las comunicaciones” dio pie a este nacimiento y, por otra parte, esa
misma era es la causante de los multiples cambios a los que se enfrenta este
sector de la actividad turistica para lo cual es relevante mencionar que hoy en dia
existen desde tripticos hasta correos electronicos enviados a un sinnimero de
turistas con las ofertas de UGltimo momento. La situacion de crisis que vive
actualmente el sector de las agencias de viaje es propiciada tanto por
circunstancias externas como internas. Por un lado, la fuerte competencia a la
que, dentro de cada sector turistico, se enfrentan los distintos proveedores del
mismo y la aparicion de los nuevos sistemas informaticos anuncian grandes

innovaciones, en algunos casos radicales, dentro del sector de las agencias de
vigje.
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4. El impacto econdémico del turismo en México

Los Estados Unidos Mexicanos es una republica federal de la Ameérica del Norte,
que ocupa un area de mas de 1'972,546 kilbmetros cuadrados. Limita al norte con
los Estados Unidos de Norteamérica, al este con el Océano Atlantico (Golfo de
México y Mar Caribe), por el sureste con Guatemala y Belice y por el oeste con el
océano Pacifico. La poblacion estimada de los Estados Unidos Mexicanos en
2003 es de 100°847,371 segln el Censo de Poblacion del Instituto Nacional de

Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI).

Su gobierno esta constituido por una republica federal de tipo presidencialista,
regida por la Constitucion del 5 de febrero de 1917; el presidente de la Republica,
elegido por sufragio universal y directo para un mandato de 6 afos, ejerce el
Poder Ejecutivo, conformado su gabinete por secretarios de Estado nombrados
por el; el Poder Legislativo corresponde al Congreso de la Union, bicameral,
elegido por sufragio universal y directo, formado por el Senado (2 miembros por
cada estado y por el Distrito Federal, cuyo mandato dura 6 afnos) y la Camara de
Diputados (un miembro por cada 200,000 habitantes o fraccion que pase de
100.000, elegidos por 3 afos). Los Estados Unidos Mexicanos estan constituidos

por 31 estados y un Distrito Federal.

Los estados son financieramente auténomos, pudiendo compartir los ingresos que
provienen de los impuestos recaudados por el gobierno central asi como
establecer los suyos propios. Asimismo, los estados reciben asignaciones de los
presupuestos generales del Estado. México accedid como miembro de pleno
derecho al Acuerdo de Libre Comercio de América del Norte en 1994. Desde
entonces, la normativa del Acuerdo de Libre Comercio de América del Norte es

plenamente aplicable en México, Estados Unidos y Canada

La firma de un Acuerdo de Concertacién entre México y la Unién Europea ha
traido para México y Espana, asi como para los demas Estados Miembros, un

trascendental cambio desde mediados de los afios 90 con ia creacion de un



espacio comercial sin fronteras. Este acontecimiento fortalecié el comercio entre

las empresas europeas y las de México

Dentro del presupuesto de egresos para el ejercicio 2003, el sector turistico
mexicano recibié una cantidad de fondos estructurales y de cohesion, que se
utilizan para financiar infraestructuras y proyectos de desarrollo. De hecho, la
Secretaria de Turismo debera recibir un presupuesto en fondos estructurales en el
periodo 2000-2007. Con dichos fondos, el Gobierno impulsa las actuaciones en

esta area con la colaboracion de la iniciativa privada para la cofinanciacion.

4.1. La organizacion politica-turistica de México

Partiendo de las definiciones que se encuentran contenidas en la Ley Federal de
Turismo de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion, el dia 31 de diciembre de 1992, fue reformada por decreto publicado
el 29 de mayo de 1999 y el 6 de junio de 2000, y establece la coordinacion con las

entidades federativas y los municipios con los siguientes objetivos:

a) Aplicacién y cumplimiento de los objetivos de la Ley;

b) Fomentar y regular la inversion en materia turistica de capitales nacionales
y extranjeros;

c) Crear mecanismos para la participacién del sector privado y social en el

cumplimiento de los objetivos de la Ley.

En el caso de México la Secretaria de Turismo regula las actividades del sector

agencias de viaje mediante las siguientes Leyes y Reglamentos:

El Reglamento de la Ley Federal de Turismo, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 9 de noviembre de 1999, manifiesta que el presente ordenamiento
tiene por objeto reglamentar la Ley Federal de Turismo y sus disposiciones seran
aplicadas por el Ejecutivo Federal, a través de la Secretaria de Turismo. Con base

a las anteriores legislaciones, se entiende por: Prestador de servicios turisticos
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‘La persona fisica o moral que habitualmente proporcione, intermedie o contrate

con el turista, la prestacion de los servicios"

1) Turista: “La persona que viaja desplazandose temporalmente fuera de su lugar
de residencia habitual y que utilice alguno de los servicios turisticos a que se
refiere esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto para efectos migratorios por la Ley

General de Poblacién”.

De acuerdo al articulo cuarto de la Ley Federal de Turismo se consideran servicios

turisticos, los prestados a través de:

|. Hoteles, moteles, albergues y demas establecimientos de hospedaje, asi
como campamentos y paraderos de casas rodantes que presten servicios a
turistas;

Il. Agencias, subagencias y operadoras de viajes;

[ll. Guias de turistas, de acuerdo con la clasificacion prevista en las
disposiciones reglamentarias;

IV. Restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos y similares que se
encuentren ubicados en hoteles, moteles, albergues, campamentos,
paradores de casas rodantes a que se refiere la fraccion | de este articulo,
asi como en aeropuertos, terminales de autobuses, estaciones de
ferrocarril, museos y zonas arqueolégicas,

V. Empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos

Los prestadores de servicios a que se refiere la fraccion IV que no se encuentren
ubicados en los lugares sefialados, podran solicitar su inscripcion en el Registro
Nacional de Turismo, siempre que se cumplan con los requisitos que la Secretaria

fije por medio de disposiciones generales.

4.2. Antecedentes de la actividad turistica en México

Los principales acontecimientos que dieron origen a-la actividad turistica en

México inician en 1928 cuando se cred la Comision Mixta Pro-Turismo
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dependiente de la Secretaria de Gobernacion, siendo su funcion principal realizar
estudios y proyectos que fomentaran el incremento de corrientes de visitantes
extranjeros al pais. Para fortalecer los esfuerzos oficiales en la materia, se requirio
la participacion de las empresas privadas, integrandose ésta, el 6 de julio de 1929
a la Comision Mixta Pro-Turismo. Debido a la importancia que adquirié la actividad
turistica en México, se constituyo la Comisién Nacional de Turismo, publicandose
en el Diario Oficial de la Federacion el 7 de febrero de 1930 su Ley Organica, en
ella le conferian las atribuciones que hasta entonces tenia asignadas la Comisién
Mixta Pro-Turismo, estableciéndose ademas, mecanismos de coordinacién con las

comisiones de los estados.

Dependiendo de la Secretaria de Economia Nacional, se cre6 el Departamento de
Turismo, al que se faculté para tratar asuntos relacionados con la actividad
turistica, involucrandose también a las empresas particulares. En el acuerdo
publicado el 27 de marzo de 1933, se establecieron funciones para la Comisién y
dos organismos nuevos; el Comité Oficial y el Patronato de Turismo. La Comision
recabaria y coordinaria informacion concerniente al turismo, proponiendo las
medidas necesarias para su desarrollo; el Comité Oficial realizaria los estudios
relacionados con la problematica del turismo; teniendo el Patronato la tarea de
decidir sobre las medidas que deberian adoptarse al respecto. Por decreto
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de mayo de 1934,
desaparecieron los érganos que hasta esa fecha tenian encomendadas funciones
relacionadas con la actividad turistica del pais, correspondiéndole nuevamente. a
la Comision Nacional de Turismo responsabilizarse de orientar, regular y coordinar
todo lo referente al turismo. Esta Comision se integro por un Comité Ejecutivo, un
Consejo Patrocinador y un Consejo Consultivo, involucrando en su estructura

tanto al sector publico como a Ia iniciativa privada.

Las funciones de la Comision Nacional de Turismo, las absorbié la Secretaria de
Gobernacion a través de su Direccion General de Poblacion, publicéndose en el
Diario Oficial de la Federacion el 29 de agosto de 1936, la ley correspondiente. El

21 de mayo de 1937 se.publico el Reglamento de la Ley General de Poblacion,
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dandose a conocer la creacién de un Departamento de Turismo, zonificandose el
pais en 15 regiones de interés turistico. Por acuerdo presidencial del 21 de
diciembre de 1939, se fundd el Consejo Nacional de Turismo, integrado por el
patronato oficial, la Comision Nacional de Turismo y las Comisiones Locales de

Turismo, tanto a nivel estatal como municipal.

De nueva cuenta, el 27 de diciembre de 1947 se conformé la Comision Nacional
de Turismo, integrada por un Consejo Nacional y un Comité Ejecutivo, cuyas
atribuciones fueron similares a los organismos anteriores. Se publicé en el Diario
Oficial de la Federacion el 31 de diciembre de 1949 |a derogacién del “Decreto de
Creacion de la Comision Nacional de Turismo”, promulgandose la Ley Federal de
Turismo en esa misma fecha. Para dar impuiso al desarrollo de los proyectos
tendientes a incrementar la infraestructura turistica, el 13 de diciembre de 1956 se

cred el Fondo de Garantia y Fomento al Turismo (FOGATUR).

En el Diario Oficial de la Federacion del 31 de diciembre de 1958 se publicé la Ley
de Secretarias y Departamentos de Estado, en el articulo18 se definen las
atribuciones del Departamento de Turismo de nueva creacion, dependiendo del
Ejecutivo Federal. Para alentar el desarrollo de la actividad turistica, el 6 de junio
de 1959 se publicd un decreto estableciendo los lugares y poblaciones nacionales
de interés turistico, a fin de que el Departamento de Turismo realizara los estudios
en la materia. El 1 de marzo de 1961 se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion la Ley Federal de Turismo, la cual dispuso que el Departamento de
Turismo seria el encargado de aplicar dicha Ley, asi como su Reglamento. Con el
nuevo enfoque y un contenido similar al de la actual legislacion, el 28 de enero de
1974 se publico la Ley Federal de Fomento al Turismo y congruentemente con
dicho ordenamiento, el 27 de diciembre se publico el decreto que elevd a rango de
Secretaria de Estado al Departamento de Turismo, otorgandole una mayor
estructura capaz de atender sus nuevas atribuciones, asi como mayores recursos

presupuestales, destinados a la planeacién y desarrollo de la actividad turistica.
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El 17 de enero de 1977 por acuerdo publicado en el Diario Oficial de la Federacion
se designdé a la Secretaria de Turismo cabeza del sector. Quedo6 a cargo de la
Secretaria de Turismo la elaboracion de estudios, mensajes e imagen sobre la
oferta turistica nacional, dado el acuerdo publicado en el Diario Oficial de la
Federacién el 5 de abril de 1978. El 15 de enero de 1980. se publico la Ley
Federal de Turismo que tenia por objeto la promocion de la demanda interior y
exterior, el fomento y desarrollo de la oferta turistica, la conservacion,
mejoramiento de los recursos turisticos y en general, la planeacion y programacion

de la actividad turistica.

Derivado de las reformas de la Ley Federal de Turismo del 8 de enero de 1982, se
publico en el Diario Oficial de la Federacién el Reglamento Interior de la Secretaria
gue consideraba en su estructura una Subsecretaria de Recreacion y
Espectaculos, como resultado de los programas que promovian el derecho a la
recreacion para todos los mexicanos. Con fecha 6 de febrero de 1984 se publico
en el Diario Oficial de la Federacion la Ley Federal de Turismo que abrogd la

promulgada el 15 de enero de 1980.

Por acuerdo secretarial de delegacion de facultades, el 2 de enero de 1985 se
determiné6 el nudmero, ubicaciéon, circunscripcion territorial, atribuciones vy
actividades que llevarian a cabo las coordinaciones regionales y delegacionales
federales de turismo, procurando la descentralizacion y modernizacion
administrativa, para el mejor funcionamiento de la Secretaria en el interior de la
republica. EI 21 de ese mismo mes, se publicd el acuerdo por el que se
reordenaron organicamente todas las unidades administrativas de la SECTUR, a .
efecto de integrarlas bajo la direccién y coordinacion de las subsecretarias, la
Oficialia Mayor y la Contraloria Interna, conforme a su ambito de accion, siendo -
modificada la estructura de la dependencia, con la creacién del Centro de Estudios
Superiores de Turismo (CESTUR), como 6rgano desconcentrado, conforme al

acuerdo del dia 16 de junio publicado en el Diario Oficial de la Federacion.
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Para dar cumplimiento a las instrucciones del gobierno federal en cuanto a
medidas de racionalizacién de la estructura y organizacién administrativa del
sector publico, en el Diario Oficial de la Federacién del 20 de agosto de 1986 se
publicd el nuevo Reglamento Interior de la Secretaria, en el cual se eliminaron la
Subsecretaria de Planeacion y su Direccion General de Coordinacion Paraestatal,
reduciéndose de esta manera a las 15 direcciones generales que existian en la
estructura. El 22 de septiembre se publico el decreto por el que se reformo el
Reglamento Interior y mediante el cual se facultaba al Oficial Mayor para
establecer y operar el programa interno de proteccion civil para el personal e

instalaciones de la dependencia.

El 1 de febrero de 1993 entro en vigor la nueva Ley Federal de Turismo, publicada
el 31 de diciembre de 1992. La Secretaria, a fin de estar en posibilidad de cumplir
con las nuevas funciones que le fueron encomendadas, elaboré un proyecto de
reestructuracién, enviandolo a la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico para su
revision y autorizacion. La dependencia globalizadora dictamino favorablemente la
estructura presentada, por la cual se publicd el nuevo Reglamento Interior de la
Secretaria de Turismo en el Diario Oficial de la Federacion el dia 22 de febrero de
1994, asi como el acuerdo por el que se adscribieron organicamente las unidades
administrativas de la Secretaria. El dia 19 de mayo de 1999, se publico en el
Diario Oficial de fa Federacién el decreto por el que se reformaron y adicionaron
diversas disposiciones de la Ley Federal de Turismo; como consecuencia de estas
modificacicnes, la Secretaria de Turismo, en el ejercicio de sus atribuciones en
materia de promocion turistica, nacional e internacional, seria auxiliada por la
empresa de participacién estatal mayoritaria de la Administracion Publica Federal

denominada Consejo de Promocién Turistica de México, S.A. de C.V.

En octubre del mismo afio, las secretarias de Hacienda y Crédito Publico y de
Contraloria y Desarrollo Administrativo dictaminaron favorablemente la propuesta
por primera vez de la estructura organica del Consejo de Promocién Turistica de
México, S.A. de C.V., la cual tendria por objeto, planear, disefiar y coordinar en

coadyuvancia con la Secretaria de Turismo, las politicas y estrategias de
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promocion turistica a nivel nacional e internacional. El 4 de enero de 2001, se
publico en el Diario Oficial de la Federacion el decreto presidencial que reform6 el
Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, creandose la Subsecretaria de
Politica Promocional, quien tendria como propésito principal establecer los
lineamientos y politicas que orientaran y conduciran la participacién de los
diferentes sectores en materia de promocion turistica, asi como implantar los
mecanismos de evaluacion de impacto de éstas; a esta Subsecretaria se le
adscribieron la Direccién General de Coordinacion Institucional, la Direccién
General de Coordinacion de Promocion Regional y la Direccion General de

Asuntos Internacionales.

El 22 de febrero del mismo afio, se publicd en el Diario Oficial de la Federacion el
acuerdo por el que se resectoriza el Fondo Nacional de Fomento al Turismo vy las
empresas del sector pablico en que dicho Fondo tiene como participacion
accionaria mayoritaria, en el sector coordinado por la Secretaria de Turismo. El 15
de junic, se publicd en el Diario Oficial de la Federacion el Reglamento Interior de
la Secretaria de Turismo, mismo que abrogé los publicados el 31 de mayo de
1996 y el 4 de enero de 2001; creandose la nueva estructura orgénica cuyo
proposito fundamental, radicaria en posicionar a la actividad turistica como eje
estrategico del desarrollo nacional, partiendo de un programa de alineacion de los
procesos y de las actividades sustantivas de planeacién, desarrollo de la oferta,
operacion de los servicios turisticos, promocion e inversion en materia turistica, asi
como de un programa de innovacion y modernizacion. Esta se conforma con un
total de 244 de mando de las cuales 18 corresponden a la estructura orgénica

basica. En este mismo afio se implementa el Programa Nacional de Turismo 2001-
2006.

4.3. Programa Nacional de Turismo 2001-2006

El Programa Nacional de Turismo 2001-2006 es un instrumento de trabajo
basado en consensos y contiene las aspiraciones de empresarios, prestadores de

servicios turisticos, sociedad civil, gobierno federal y los gobiernos de los estados



y los municipios. Todos ellos contribuyeron a identificar las deficiencias y
fortalezas asi como las oportunidades que el turismo ofrece para encarar con
ventaja los retos, tanto para impulsar el mercado doméstico como para lograr la

competitividad del pais en un entorno cada vez mas globalizado.

El Programa Nacional de Turismo 2001-2006 es un instrumento de trabajo basado
en consensos. El Programa reline los objetivos, politicas, prioridades y acciones
relevantes necesarios para alcanzar la vision que se ha definido para el afio 2025,
como base de una estrategia a largo plazo. Las razones para ello tienen que ver
con las aportaciones del turismo al crecimiento de los mexicanos. El rumbo para
las siguientes dos décadas es lograr que el turismo se posicione como palanca de
desarrollo social y econémico con una mejora competitiva, gradual, pero

sostenida.

Los ejes rectores del Programa Nacional de Turismo 2001-2006, se orientan y dan
base a los proyectos prioritarios que realizaran la Secretaria de Turismo y los
gobiernos de los estados, junto con el Fondo Nacional de Fomento al Turismo

(Fonatur) y el Consejo de Promocién Turistica de México (CPTM) son:

a
b
c
d

) Hacer del turismo una prioridad nacional,
) Tener turistas totalmente satisfechos,

) Mantener destinos sustentables, y

)

Contar con empresas competitivas.

Este enfoque estratégico para conducir todas las acciones en materia turistica, su
expresion territorial y la conquista de los mercados, privilegia el ejercicio turistico
“limpio”, respetuoso del ambiente y de las cuituras locales; que integra las
comunidades a los beneficios que éste genera; con calidad en la oferta expresada
en servicios, productos, destinos y empresas, y garantizando la rentabilidad

econdmica, ecologica y social de su desarrollo.
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El Programa Nacional de Turismo 2001-2006 incluye, en su primer capitulo, una
descripcidén de los trabajos, consultas, foros e intercambio de opiniones entre los
diversos agentes que integran el sector que se llevaron a cabo durante la amplia
consulta ciudadana, lo que permitid obtener un documento de consenso. Este
capitulo contiene un recuento de la historia reciente de las politicas turisticas y un
analisis comparativo de los mas importantes planes internacionales en la materia.
El segundo capitulo presenta una revision del entorno mundial en el cual se
desarrolla el turismo, tomando en cuenta la coyuntura originada por los sucesos
terroristas del 11 de septiembre de 2001, asi como un detallado diagnostico de las
condiciones actuales que prevalecen en la industria turistica nacional, como una
forma de conocer y evaluar sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades

en el futuro inmediato y hacia el horizonte del 2025.

En el tercer capitulo se describe la vision del turismo en el ano 2025, como
horizonte de largo plazo, lo que da pie a la definicion de la misién que asume el
Sector Turismo de la Administracidn Plblica Federal para alcanzar dicha vision.
Se exponen asimismo los ejes fundamentales que articulan la nueva politica

turistica propuesta en el Programa Nacional de Turismo 2001-2006.

En el cuarto capitulo se describen las metas esperadas para el ano 2006 y el
2025, con base en una tabla prospectiva que enuncia diversos indicadores de la
actividad. En el quinto capitulo se describen los 15 objetivos sectoriales que se
derivan de los cuatro ejes primordiales de la politica turistica nacional. Se incluyen
tambien las estrategias y acciones mas relevantes para su cumplimiento, mediante
la implantacion de diversos programas operativos que abarcan a |a totalidad de las
opciones, practicas y ejercicios de esta actividad. El sexto capitulo presenta un
compendio de los diferentes instrumentos de politica turistica con lo que se cuenta

para apuntalar el buen desempefio del turismo en nuestro pais.

La participacion conjunta de los tres niveles de gobierno con la iniciativa privada,

el Poder Legislativo, las comunidades, los trabajadores y organizaciones sociales
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y no gubernamentales es una premisa fundamental para el logro de los objetivos.
Lo anterior permitira la creacidn de sinergias necesarias para el desarrollo regional
del turismo, como participacion efectiva en la gestion compartida e influyente del

sector en consecuencia contribuyendo a la prosperidad del pais.

4.4. Situacién econdmica del turismo en México

4.4.1. Turismo receptivo

2002 ha pasado a la historia del turismo por ser el afo en que se rebaso la
frontera de los 700 millones de turistas internacionales, demostrando el sector
turistico su resistencia ante eventos desalentadores y panoramas politicos y
economicos en crisis. De acuerdo con las cifras preliminares de la Organizacion
Mundial del Turismo, durante el 2002 se registraron 714.6 millones de llegadas
turisticas, esto es un 3.17 por ciento mas que en el 2001. Asimismo, se observo
un cambio substancial en el mapa del turismo mundial en el que Europa mantiene
el primer lugar, mientras que la regién de Asia y el Pacifico alcanza el segundo,
desplazandose a las Américas al tercero. América del Sur y el Caribe registraron
una disminucion del 7 y 3 por ciento respectivamente. Norteamérica que incluye a
Canada, Estados Unidos y México sodlo crecié 0.4 por ciento con respecto a lo0s

afios anteriores.

Aun con la disminucion que afecté directamente a las Ameéricas, la tendencia
general es hacia una recuperacidn, que sin embargo se comienza a ver inhibida
debido principalmente a la tensién que causé la guerra en el Medio Oriente. En el
contexto de las Américas, afectado particularmente por la desaceleracién del
mercado emisor de Estados Unidos y la tendencia a sustituir viajes de larga
distancia por viajes al entornc mas cercano, el desempeno de México en términos
relativos resulta favorablemente bueno.



Durante el afio 2002, se observé una franca recuperacion de los flujos de llegada
de turistas internacionales a México, luego de los eventos de septiembre de 2001.
Sin embargo, al finalizar el afio no se alcanzo a rebasar el nivel de 200t. Se
registraron 19.7 millones de llegadas de turistas internacionales, lo que supone
una caida marginal de un 0.7 por ciento. Aunque hubo un incremento en la
cantidad de turistas fronterizos, esto se vio mas que compensado por la
disminucion de turistas de internaciéon. Los turistas fronterizos sumaron 9.8
millones, 1.3 méas que en 2001 y los de internaciéon 9.9 millones. Lo que supone

2.6 por ciento menos que en el afio 2001.

El crecimiento del nimero de llegadas de turistas internacionales a México en los
ultimos afos se ha ubicado, en general, por debajo del crecimiento de las llegadas
a nivel mundial. Si'n embargo se debe, en lo fundamental, a que los turistas
fronterizos fluctian en torno a un nivel estable a largo plazo mas que los de
internacién, que son los de mayor gasto, y han venido creciendo de manera
satisfactoria, dadas las circunstancias. Es por ello que en contraste con las
llegadas, la captacion de divisas por visitantes internacionales, ha crecido mas
rapidamente que los ingresos a nivel mundial. Lo que implica una penetracion
creciente del mercado internacional. Los ingresos de divisas por visitantes
internacionales aumentaron en un 5.4 por ciento durante 2002, alcanzandose una
cifra record de 8.858 millones de dolares. Esto como incremento del gasto

promedio de los turistas de internacion que crecié un 5.2 por ciento.
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Cuadro 9: Visitantes Internacionales a México 2002.

Personas Gasto Gasto  Medio
Miles Var. % Milonesde Var% Millones Var%

ene-dic  dolares  ene-dic dolares ene-dic

{02-01) {02-01) (02-01)
Visitantes Int a México 100151.2 -0.6 8858 54 88.4 6
A. Turistas 19666.7 -0.7 67247 28 3419 36
En franjas fronterizas 9784 1.3 640.9 74 65.5 6

Turismo al interior 9.882.7 -2.6 6083.7 24 615.6 5.2
B. Excursionistas 80484.5 -0.5 21333 14.6 265 15.2
En franjas fronterizas 75349 -2.3 1850.9 124 246 15
En cruceros 5135.5 35 282.5 31.2 55 -2.8

Fuente: Secretaria de Turismo

Como se puede apreciar en la tabla anterior, el nimero de llegadas en todas las
categorias de visitantes se redujo, a excepcion de los turistas fronterizos y de los
excursionistas en cruceros. Sin embargo, los ingresos de divisas para todas las
categorias muestran variaciones positivas que resultan en un incremento de un
94% en el gasto del conjunto de los Vvisitantes internacionales. Este
comportamiento obedece al incremento del gasto medio de todos los grupos de
visitantes, excepcion hecha, de nueva cuenta, de los visitantes en cruceros. Estos
excursionistas que nos visitan a bordo de cruceros aceleraron la dinamica de afos
anteriores, . incrementando su numero en 35 por ciento, con respecto al afo
anterior, y rebasando los 5 millones de visitantes. Asi, aunque disminuyeron en un

2.8 por ciento su gasto promedio, su gasto total se incrementé en 31.2 por ciento.

En el rubro de ingresos, el comportamiento es mucho mas favorable. Por una
parte, las reducciones en el primer periodo del afio son mucho menores que en el
caso de las llegadas, y por el otro, se observan incrementos mucho mas notables
ya desde julio, y sobre todo a partir de septiembre cuando se combinan las
variaciones positivas en el nimero de turistas con nuevos incrementos en el gasto

medio.

De acuerdo con los datos del Banco de México, Estados Unidos de América se
mantiene como principal emisor de turistas de internacion a México, con un 88.2

por ciento de los turistas internacionales. Esto es el resultado de una participacion -
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de 85 por ciento en los turistas de internacion por via aérea, y de 97.4 por ciento
en el flujo por via terrestre. Europa es el segundo mercado de origen de turistas de
internacion con 4.8 por ciento de las llegadas (6.5 por ciento de las llegadas por
via aérea) y 7.4 por ciento del ingreso de divisas por turismo de internacion, lo que

equivale a 447.2 millones de dolares.

Durante el afo 2002, nuevamente predominaron los viajes de placer y por visita a
familiares y amigos: los viajes por estos motivos representaron el 92.9 por ciento
del total. El gasto medio de los turistas de internacién observé un incremento neto
del 5.2 por ciento con respecto al afio 2001, alcanzando, en promedio para 2002,
los 615.6 dolares por turista, sin considerar los gastos de pasajes. Es interesante
destacar, que los niveles mas bajos, en términos de nivel de ingreso anual,
registraron mayores incrementos en el gasto medio, con lo que la diferencia en el
gasto entre los estratos de ingreso se redujo considerablemente. En consecuencia
con el aumento de la participacion en el total del turismo de internacion de los
turistas con origen mexicano y de quienes ingresan al pais para visitar a familiares
y amigos, la participacion de los 3 estratos mas bajos de ingresos (30, 40 y hasta
50 mil dolares) aumenté entre 2001 y 2002 de 43.6 por ciento a 51.7 por ciento del
total.

4.4.2. Turismo emisor

En 2002 se registrod la salida del pais de 11.9 millones de turistas residentes en
México, lo que implica un aumento marginal del 0.7 por ciento frente al afio 2001.
A la inversa de lo que se observa en el turismo fronterizo hacia el exterior se
redujo en 3.5 por ciento, en tanto que el turismo emisor que se desplaza mas alla
de la zona fronteriza se incrementé en un 1.1 por ciento. Fundamentalmente como
resultado de un incremento en el gasto medio de los excursionistas, el gasto total
de los visitantes de México al exterior aumenté en 6.3 por ciento y alcanzo los

6, 060 millones de déblares
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Cuadro 10; Turismo emisor de México 2002

Personas Gasto Gasto:  Medio
Miles Var % WMilonesde Var% Millonesde Var%

ene-dic  dolares  epe-dic  dolares  enedic

{02-01) (02:01) (D2-01)
Visitantes de México al Exterior 124633.4 0.7 6059.7 6.3 48.6 5.5
A. Turistas 119474 -1.1 2777.6 0.4 2325 1.4
En franjas fronterizas 5455 -3.5 3485 -5.3 63.9 -19
Turismo al exterior 6492.4 1.1 24291 1.2 374.7 0.2
B. Excursionistas 112,686 0.8 3,282 11.8 29.1 10.8

Fuenie: Secretaria de Turismo

4.4.3. Balanza turistica

Con un crecimiento de los ingresos en la balanza turistica del orden de 457.4
millones de délares, frente a una expansion del gasto en el exterior de los
residentes en México de 357.8 millones de dolares, el superavit en la balanza del
sector se amplié en practicamente 100 millones de ddlares, lo que equivale a un
aumento de 3.7 por ciento. El turismo siguié haciendo, de esta manera, un aporte
fundamental al financiamiento del déficit comercial de la economia mexicana. El
superavit turistico representé en 2002 el equivalente al 35 por ciento de un déficit

comercial, que por otra parte se redujo en casi 20 por ciento frente a 2001.

El empleo en el sector siguié de cerca la evolucién de la demanda turistica
domestica e internacional. Para la primera mitad del afo se estimaron niveles de
empleo inferiores a los de 2001, en tanto que a partir de septiembre se
presentaron niveles superiores a los del afo anterior. La fuerte caida a finales del
ano 2001 y principios de 2002 se fue recuperando a lo largo del afio para cerrar,
en la comparacion de diciembre de 2001 con diciembre de 2002, con una creacién
neta de alrededor de 14 mil empleos. Cabe sefialar que estas cifras resultan de

estimaciones basadas en las cifras del IMSS ajustadas a los promedios anuales
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que reporta el Sistema de Cuentas Nacionales del INEGI a través de la Cuenta

Satélite del Turismo®3.

4.5. La oferta v su comportamiento

México cuenta con una amplia estructura en servicios turisticos. Cabe destacar, la
oferta hotelera que supera los 421,850 cuartos, estratégicamente distribuidos a lo
largo del territorio nacional; siendo las entidades que mayor oferta concentran las
del Distrito Federal, Quintana Roo, Jalisco, Veracruz y Guerrero, con el 43.4 por
ciento del total. Por lo que hace a otros servicios turisticos, en la actualidad se
tienen registrados 311 desarrollos de tiempo compartido que representan el 5.5

por ciento de la oferta mundial.

Esta modalidad se ha venido posicionando cada vez mas en el mercado turistico,
principaimente en destinos como Puerto Vallarta, Canclin y los Cabos. Para los
empresarios representa una adecuada alternativa para disminuir el monto de la
aportacion de capital y lograr su recuperaciéon en plazos mas cortos. A la fecha se
tiene conocimiento de 4,447 agencias de viaje, de las cuales el 15 por ciento
corresponde a mayoristas, el 78.4 por ciento a minoristas y el 6.6 a empresas
especializadas, las cuales en los ultimos afios han sufrido crisis econdémicas
debido a la reduccion por parte de las lineas aéreas, principal fuente de ingresos a
estos establecimientos. Aunado a ello ha faltado una estrategia de adaptacion a
las nuevas tendencias en materia de desarrollo de productos y nuevas

tecnologias, que les permitirian alcanzar mejores niveles de competitividad.

Existen en México 468 empresas de transportacion turistica terrestre. En este
sentido cabe destacar que, a partir de 1995, la flota de autotransporte dedicado aI'
turismo se ha venido modernizando y fortaleciendo, presentandose condiciones -
mas atractivas para los inversionistas y turistas. ‘Por lo que toca al capitulo de

alimentos y bebidas se tienen registrados 18,728 restaurantes, de diversas

53 http://datatur.sectur.gob.mx/pubyrep/rep/rep1 2002.pdf
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especialidades y categorias que dan servicio al turismo; en este mismo rubro

existen 2,487 bares, 178 centros noctumos y 784 discotecas.

En materia de ofros servicios existen en la actualidad 39 marinas turisticas que
albergan espacios para 4,286 embarcaciones y el total de Spa’s ascendié a 127
en el ano 2000. Por lo que toca a los campos de golf, en el afio 2000 se
incrementdé a 124 el nimero de instalaciones con acceso al publico en general,
registrandose un incremento importante en su uso por parte del turismo, aunque
aun insuficiente para atender a la creciente demanda de este segmento especial,
sobre todo cuando se compara con la oferta disponible en otras regiones. Con
relacion a la oferta disponible para congresos y convenciones, se tiene el registro
de 360 espacios para la atencion de este mercado, todos ellos de diversas

capacidades, servicios y calidades.

Pocos son los guias de turistas registrados en México, solamente 2,384, sector
que presenta una problematica especial en femas como capacitacién y renovacion
de credencial, entre otros. Mencion especial merece el transporte aéreo, por la
importancia de este medio representa para el turismo. Es posible afirmar que el
éxito de muchos destinos turisticos depende, en gran medida, de la disponibilidad
de transporte de aproximacion desde los principales mercados emisores. En el
afo 2000 se registraron, en todos los aeropuertos del pais, un total de 504,453

llegadas de vuelos, los cuales transportaron a 30,106,665 pasajeros.

Del total de vuelos el 73.9 por ciento correspondié a nacionales, el 18.6 por ciento
a internacionales y el 7.5 por ciento a charters. Cabe sefialar que del total de
operaciones, son cinco los aeropuertos que concentran el 56.2 por ciento: Cancin,
Ciudad de México, Guadalajara, Monterrey y Tijuana. De ellos solamente el
aeropuerto de la Ciudad de México representa el 27 por ciento. En este aspecto
también destaca que algunos destinos han sufrido drasticas disminuciones en
- cuanto al nimero de vuelos internacionales que reciben. Como ejemplo estan los
casos de Acapulco que de recibir 2,796 vuelos internacionales en 1987, solamente .

recibid 818 en el afio 2000; Cozumel, que pasé de recibir 1,816 a 621 y Mazatldn
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que, de recibir 2,311, disminuy6 a 1,275 en el mismo periodo. Por lo que hace al
segmento de cruceros, éste ha venido presentando una tendencia favorable,
pasando de 1,993 operaciones en 1994 a 2,347 en el 2000, es decir un

incremento del 22 por ciento.

Por lo anterior México es considerado el principal destino en arribos de cruceros
en el mundo, siendo el puerto de Cozumel el mas importante a nivel nacional,
concentrando en el 2000 el 36 por ciento de las llegadas de barcos y el 47 por
ciento de los pasajeros. Ensenada ocupa el segundo sitio nacional mientras que
Mazatlan, Puerto Vallarta y los Cabos representan otros puertos importantes para

cruceros en el Pacifico mexicano.

4.6. Analisis de la demanda.

La hospitalidad de los mexicanos es del 90.1 por ciento. El lugar donde el turista
se hospedo fue del 88.3 por ciento; los restaurantes donde comio fue del 85.4 por

ciento; la transportacion al aeropuerto fue del 84.7 por ciento.

4.7. La Vision y. Mision del turismo en el afno 2025

Al igual que lo hace el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, se ha definido una
vision a donde se pretende llegar en el futuro turistico del pais en un horizonte de
25 aios. En su mensaje en el Auditorio Nacional el dia de la toma de posesién-
como presidente de la Republica, Vicente Fox dijo: “Dificilmente se puede
encontrar otro pais con la vocacion, riqueza y diversidad de atractivos turisticos
que tiene México... en el turismo tenemos una de las grandes alternativas para el
desarrollo del pais”. Este reconocimiento es una muestra evidente del papel .
decisivo que la actividad turistica juega en la conformaciéon del México moderno vy,
muy en particular, de cdmo el turismo esta llamado a ser un gran protagonista en
la construccién de un pais mas justo y mas equitativo para beneficio de las futuras

generaciones. Por ello, la vision del turismo es:
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En el ano 2025 México sera un pais lider en la actividad turistica, ya que
habra diversificado sus mercados, productos y destinos y sus empresas
seran mas competitivas en los ambitos nacional e internacional. El turismo
serd reconocido como pieza clave en el desarrollo econémico y su
crecimiento se habrd dado con respecto a los entornos naturales, culturales

y saciales, contribuyendo al fortalecimiento de la identidad nacional.

En primer lugar el hecho de que México se habra consolidado como una de las
potencias turisticas del orbe. Sera uno de los seis paises mas visitados del planeta
y uno de los ocho con mayores ingresos por concepto de turismo internacional. La
diversificacion que se alcanzara es una respuesta a la dependencia y fragilidad
que representa la concentracién excesiva que hoy se observa en cuanto a
mercados geograficos, lineas de producto, canales de comercializacion y

distribucién espacial de los turistas en el territorio.

La competitividad de las empresas es la Gnica via a seguir en las condiciones
actuales y las que se prevé regiran en los proximos afios. La trascendencia del
turismo, por su contribucion al crecimiento con calidad, sera reconocida por la
sociedad, y su desarrollo se habrd dado sin haber comprometido los recursos
naturales y culturales, redundandoe en un beneficio tangible para las comunidades

receptoras.

Finalmente, el turismo se perfilara como un factor de cohesién, de entendimiento
social y como coadyuvante en el fortalecimiento del orgullo nacional. Esta vision
plantea, en suma, la adopcién de un nueva modelo de desarrollo turistico acorde
con las tendencias del mercado y también con la necesidad de un mas equitativo
sistema de distribucion de la riqueza. En este nuevo modelo los protagonistas son
las comunidades locales que, mediante una accion sinergica con gobiernos y

empresarios, asumen al turismo como una opcion de desarrollo sustentable.

Para poder alcanzar la vision se hace necesario un trabajo conjunto de los
distintos actores de la actividad, que debera estar orientado por el Sector Turismo

de la Administracién Publica para el que se ha definido la siguiente mision:
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Conducir el desarrollo turistico nacional mediante las actividades de
planeacion, impulso al desarrollo de la oferta, apoyo a la operacion de los
servicios turisticos y a su promocion, articulando las acciones de diferentes

instancias y niveles de'go‘bierno.

Ademas de asumir integraimente los principios definidos en el Plan Nacional de
Desarrollo 2001-2006, para el desempefio de sus actividades en el Sector Turismo

de la Administracion Publica Federal identifica cuatro principios propios:
1) Asociacionismo.

Aunque tradicionalmente han existido esquemas de colaboracion entre los
sectores publico y privado en materia turistica, especialmente por lo que hace a la
promocioén, se busca la conformacion de una filosofia de colaboracién permanente

orientada a mejorar la experiencia turistica.
2) Innovacion.

La busqueda permanente por encontrar como hacer de mejor manera las cosas y
como mejorar la calidad en base a la experiencia turistica, encuentra un
compromiso permanente con la innovacion. La intensa competencia que se
registra en el turismo demanda un continuo esfuerzo por encontrar nuevas

alternativas que consoliden el desarrollo turistico.
3) Trabajo en equipo.

La transversalidad del turismo, asi como la gran cantidad de factores externos que
se presentan en el funcionamiento del sistema turistico hacen que, aungue su
desempefo se materializa fundamentalmente en la esfera de accion de las
empresas privadas, su funcionamiento efectivo depende en buena medida del

apoyo de las intervenciones publicas.

4) Fortalecimiento de las capacidades locales.
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El reconocimiento pleno de que el turismo se da, en la practica, en el ambito
geografico de las localidades, hace necesaria la construccion conjunta de mejores

capacidades administrativas de este nivel.

4.8. Ejes de la politica turistica mexicana

La politica turistica presentada en el Programa Nacional de Turismo 2001-2006
esta articulada en torno a cuatro ejes interrelacionados, para cada uno de los
cuales se define un area de efectividad como el resultado dltimo al que se
pretende llegar. El primero de estos ejes se orienta hacia la consolidacién del
turismo como prioridad nacional y actia como el punto de encuentro de los

otros tres ejes rectores.

El segundo de los ejes supone la identificacion de que el turismo funciona
como una actividad de mercado en la que la lucha por captar clientes es de
alta rivalidad y por elio las diferentes acciones estaran encaminadas hacia el
logro de turistas totalmente satisfechos. La practica del turismo se da a final de
cuentas en el nivel de las localidades, por ello el tercer eje de la politica se
concentra en destinos sustentables. Finalmente, el cuarto eje de la politica
turistica supone el impulso a los establecimientos productivos, de tal forma que

se constituyan como empresas competitivas.

4.9. Objetivos sectoriales, estrateqias v acciones para alcanzar la meta

Los pronunciamientos mas importantes vertidos en el procesc de consulta
ciudadana y los lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo para el tema turismo
se expresan en el conjunto de objetivos sectoriales, estrategias y acciones que,
para efectos de estructura, fueron insertados linealmente en cada uno de los
cuatro ejes que fundamentan la politica turistica. Los 15 objetivos sectoriales que
se presentan a continuacion tienen una estrecha interrelacién entre si y un
caracter transversal de conjunto, como componentes de la accion estratégica que
habra de consolidar al turismo como pieza clave en el desarrollo econémico. Su

alineacion y dinamica dentro de cada eje rector de politica soportan el nuevo
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modelo de desarrollo turistico. Las acciones especificas y metas de cada uno de
los objetivos sectoriales indican un compromiso de resultado a corto y mediano
plazos, en un marco prospectivo y la revision permanente de estrategias. A

continuacion se mencionan los 15 objetivos sectoriales, estrategias y acciones:
1) Disenar e impulsar una politica de Estado en materia turistica

Dificilmente puede encontrarse una actividad con la complejidad caracteristica del
turismo. La satisfaccion de necesidades y deseos producto del desplazamiento
humano voluntario y temporal, por razéon de ocio o de negocio, supone el
depurado funcionamiento de una estructura diversa de bienes y servicios. Dichos
bienes y servicios pueden orientarse o no estar hacerlo exclusivamente a la
atencion de turistas, es decir, ser caracteristicos o no caracteristicos y pueden ser

provistos por agentes publicos o privados.

Para el gobierno mexicano es claro que el turismo debe continuar como una
actividad economica y comercial que debe realizarse en la esfera de accion de los
particulares, sin embargo requiere de un decidido apoyo e impuiso por el lado de
las actuaciones publicas. Estas actuaciones se dan en los tres niveles de gobierno
y se realizan tanto a través de la prestacion de servicios publicos directos o
indirectos para los turistas (seguridad, tramites de internacion, limpieza vy
mantenimiento de los destinos turisticos), como a través de la creacion de
condiciones de certeza para el funcionamiento competitivo de las empresas,

regulaciones de impacto ecologico o de caracter impositivo.

Aunqué el caracter protagoénico del turismo como factor de desarrollo social y
economico para el pais debiera estar fuera de discusion, en los uUltimos afios el rol
asignado al turismo desde la perspectiva gubernamental ha sido contradictorio;
quizé porque se ha percibido con ciertos visos de superficialidad. Por un lado, el
discurso oficial manifestdé que se le asignaba un espacio de privilegio, pero por
otra parte, en la practica, no se le otorgaron los apoyos que demandaba, ni en lo

economico, ni en lo politico.
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El compromiso de la presente administracion es el de romper esta contradiccion,
situando al turismo como una alternativa real pard alcanzar. el crecimiento con
calidad, a través de la articulacion de una politica de Estado en favor de su
desarrollo. Este proposito trasciende la definicion de una politica turistica de la
Secretaria de Turismo y sus dependencias coordinadas, para estructurar una

accion integral del aparato pubilico.

El Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 establece que "El sector turismo es una
prioridad del Estado mexicano y éste se ha propuesto asegurar su capacidad
competitiva”. La integracion de la politica turistica del Estado mexicano, dentro de
la que se inscribe el Programa Nacional de Turismo 2001-2006, sera pues el

instrumento que sentara las bases para la construccion del futuro turistico del pais.

Estrategias:

i. Planear el desarrollo turistico

La planeacion es la herramienta para dar sentido estratégico al crecimiento. No
pretende controlar el futuro pero si reducir su incertidumbre. En afos recientes la
planeacion turistica ha ido rezagandose frente a la propia realidad del desarrollo
turistico. En 1985, de hecho, en la Secretaria de Turismo desaparece la
Subsecretaria de Planeacion y las tareas derivadas del tema son realizadas a
nivel de una Direccion General, lo que en la practica supuso una falta de
reconocimiento de la importancia estratégica de la planeacion. Hoy se ha
revaluado el peso especifico de esta materia y se ha creado una nueva
Subsecretaria de Planeacion, concebida como un area que, a través del
conocimiento profundo del problema turistico, defina las oportunidades vy
amenazas que ofrece el entorno y, en funcion de ello, dptermine los cursos de
acciones estratégicas a seguir para maximizar los beneficios del turismo,
reduciendo al maximo sus costos ‘asociados. Es decir que se consolida como un
centro de inteligencia contribuyendo a evolucionar el concepto de desarrolio del

“cliente”. En esta nueva direccion-orientacién se reconoce la transversalidad del

107




sector turistico, asi como el caracter protagonico que debe tener, en la planeacion,

la esfera local.

Acciones:

a) Elaboracién, consenso y difusion del Programa Nacional de
Turismo 2001-2006.

b) Articulacion dei proceso de planeacion turistica en el
Sistema Nacional de Planeacion Participativa.

c) Formulaciéon de estrategias para alinear los programas
operativos anuales del sector turismo.

d) Integracion del analisis estratégico con horizonte a 25 arnos,
identificando tendencias y escenarios para formular y
actualizar planes y programas.

e) Proporcionar asesoria técnica permanente a estados vy
municipios para la planeacion turistica y desarrollo de
programas.

ii. Articular las politicas concurrentes

Tanto en el ambito del sector turismo, como en la relacion con las otras
secretarias y dependencias, se hace necesaria la definicion y la coordinacion de
las politicas sectoriales e intersectoriales que den congruencia a la actuaciéon
publica en la materia. La participacion de la Secretaria de Turismo y del Fonatur
dentro del gabinete de Crecimiento con Calidad supone un espacio privilegiado
para consensuar las politicas intersectoriales, aunque sera necesaria también la

inclusion del turismo en la agenda de las areas de orden y respeto y de desarrollo

humano.

La resectorizacion del Fonatur y el funcionamiento pleno del Consejo de
Promocion Turistica de México dan una solidez institucional al sector turismo

como nunca se presentd, confirmando el rango prioritario que se le ha otorgado.

Acciones:
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a) Formacion de grupos intersectoriales de trabajo permanentes para el

consenso de politicas concurrentes, cuyas tareas deriven en la definiciéon y
articulacion de acciones concretas en apoyo al turismo sobre las principales
politicas de turismo y transporte, promocion, desarrollo sustentable del
ramo, capacitacion y formacion de recursos humanos, fiscal, de facilitacion,
turismo cultural, seguridad, orden y respeto, ecoturismo, desarrollo social,
informacién estadistica, turismo y salud, infraestructura y equipamiento y

turismo social.

ii.  Mantener una relacion permanente con el Congreso

Las nuevas condiciones que vive el pais demandan una incansable tarea de

busqueda de consensos con las diferentes fuerzas politicas. Es pues

imprescindible el mantenimiento de una relacion estrecha y continua con el

Congreso, muy particularmente con las comisiones de turismo de ambas camaras.

Adicionalmente y con el proposito de incrementar la conciencia sobre la

importancia del turismo, se buscara mantener contacto con todas las comisiones

que tengan vinculacion con la actividad.

Acciones:

b) Realizar reuniones con las comisiones de turismo de las camaras de

Senadores y Diputados, a fin de reportar e informar sobre los avances del
sector, de los resultados de las giras por las entidades del pais y respecto
de los eventos promocionales en el ambito internacional, con periodicidad
trimestral.

Fomentar la participacion de representantes de las comisiones de turismo
de ambas camaras en las reuniones de los consejos directivos y comités

relevantes del sector turistico.

iv.  Evaluar el desempefio del sector turistico
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Con el propésito de dar seguimiento a ia marcha de la actividad turistica, en
particular a las distintas acciones de las entidades puablicas federales del sector
turismo, se desarrolla un sistema de seguimiento y evaluacion estratégico que
permite valorar los logros de las politicas turisticas, de manera que se esté en

condiciones de dimensionar el impacto de Ias estrategias de desarrollo del sector.

Este proceso se basa en un monitoreo integral y participativo de las politicas
publicas y tiene como criterios centrales la sistematizacion de las labores de
recopilacion y distribucién de la informacion, y la elaboracidon de reportes €
informes de gestiobn que permitan evaluar los resultados de los programas y
acciones que desarrolla la Secretaria de Turismo y sus entidades coordinadas

transparentando el quehacer de las mismas.

Asimismo se desarrollan los indicadores y metodologias para analizar los
programas de la dependencia y sus entidades, con base en criterios de cobertura,
calidad, eficiencia, eficacia y alineacion de los recursos, lo que permite valorar los
logros alcanzados y recomendar las acciones correctivas a seguir. En este sentido
se impulsan las metodologias para ponderar los objetivos generales y lineas
estratégicas comprometidas por la dependencia y entidades del sector turismo en
el Plan Nacional de Desarrollo y el Programa Nacional de Turismo, en el marco del
Sistema Nacional de Indicadores. Lo anterior permite reportar periddicamente los
avances de forma tal que se toman las medidas correctivas del caso, y al mismo
tiempo se establecen canales de comunicacion con la ciudadania para enriquecer

el disefio y operacién de las politicas pablicas.

Las acciones se realizan comprendiendo tres vertientes:

a) Integracion de informes de gestién
b) Evaluacion coyuntural

c) Evaluacion de politicas sectoriales

v.  Dotar a la Secretaria de Turismo de una mayor capacidad normativa

y ejecutora
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Congruente con la redefinicion de la politica del ramo y a fin de consolidar el papel
prioritario del turismo, se hace necesario reintegrar a la Secretaria de Turismo

capacidades ejecutoras en el ambito de sus responsabilidades.

Acciones:

a) Integrar la agenda sobre aspectos prioritarios para su discusion e inclusion

en el marco legal que rige al sector turismo.

2) Consolidar la generacion y difusién de la informacion que fortalezca al

sector turistico.

Una de las razones por las cuales el turismo recibio apoyos limitados en afios
recientes tenia que ver con la incapacidad para dar argumentos solidos, que
hicieran patente su importancia. De igual manera, la toma de decisiones
estratégicas en la materia ha estado sujeta a una informacién limitada, tanto en su
contenido como en su oportunidad y aun en su veracidad. Aunque hay avances en
la conformacion del Sistema de Informacion Turistica Estatal (SITE) y en la
elaboracion de la Cuenta Satélite del Turismo, aun es necesario un esfuerzo

mayor de sistematizacion de la informacion sobre el comportamiento del sector.

Para enfrentar nuevos retos es fundamental la produccién de estudios e
investigaciones que propicien el conocimiento del comportamiento y las
tendencias del turismo nacional e internacional. Se han definido tres
caracteristicas que deberan cumplir la informacién: oportunidad, veracidad y
pertinencia. Ademas de que se debe avanzar en la generacion de mejor
informacion, ésta solamente tendra sentido si es ampliamente difundida,
contribuyendo a mejorar la toma de decisiones. Para cumplir de mejor manera con
la divulgacion, sera clave el desarrollo de herramientas que se beneficien de la

utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion.
Estrateqias:
a) Realizar y difundir estudios e investigaciones.

111



Acciones:

1) Llevar a cabo investigaciones y estudios que permitan un mayor y mejor
conocimiento del fendmeno turistico, muy especialmente en aquellos temas que

permitan que los resultados de estos trabajos orienten las actuaciones publicas.

2) Desarrollar un amplio trabajo de divulgacion, tanto a ftravés de publicaciones
tradicionales, como por la via de publicaciones electronicas y a fravés de la

realizacion de seminarios de actualizacion.
3) Impulsar la aplicacién de las nuevas tecnologias de la informacion.

4) Llevar a cabo servicios de extension entre los que destaca el impulso a la

investigacién en las instituciones educativas de nivel superior.

5) Proporcionar asistencia técnica.

b) Monitorear la evolucion del comportamiento de la actividad turistica
Acciones:

1) Firma de nuevas bases de colaboracion con el INEGI e instalacion del Comité

Técnico de Estadisticas Turisticas.
2) Actualizacion y mantenimiento del inventario turistico nacional.

3) Depuracién de la encuesta de ocupacion hotelera semanal y certificacion con

una norma de calidad.

4) Fortalecimiento del Sistema de Informacion Turistica Estatal (SITE).
5) Monitoreo de la actividad, asi como su oportuna divulgacion. .

c) Medicion de la incidencia econémica del turismo.

Acciones:
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1) Actualizaciéon y mantenimiento de la Cuenta Satélite del Turismo.
2) Extensiones de la Cuenta Satélite.
3) Andlisis de la rentabilidad de las empresas turisticas.

4) Analisis economico de la incidencia de la actividad turistica.

3) Impulsar la mejora regulatoria

El desarrollo turistico se ha visto obstaculizado por un exceso de regulaciones que
afecta tanto a la demanda como a la oferta. Por el lado de la demanda prevalecen
condiciones que dificultan la internacion de vehiculos y embarcaciones, que
inhiben la expansion del turismo carretero y nautico proveniente de Estados
Unidos. Aunque se identifican algunos avances, alin subsisten obstaculos para el

pleno desarrollo del turismo de negocios grupal y para el turismo cinegético.

Por la parte de la oferta, al igual que ocurre para otras actividades industriales y
comerciales, la apertura y funcionamiento de los negocios turisticos es frenada por
la excesiva serie de requisitos que deben cumplirse. Un estudio de la Asociacion
Mexicana de Hoteles y Moteles muestra, por ejemplo, que para abrir un hotel se
deben realizar mas de 100 tramites. En virtud de ello se hace indispensable
revisar cuidadosamente el marco normativo de forma tal que, sin descuidar las

razones de fondo, se facilite la actividad turistica.
Estrategias:

1) Establecer, coordinar e impulsar acciones de mejora regulatoria.
Acciones:

a) A fin de mejorar la eficacia de la Comision Ejecutiva debera analizarse su

mecanica de operacién mediante el consenso y la revision para un nuevo
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reglamento interno, asi como renovar los grupos de trabajo y subcomisiones que

realmente sean necesarios.

b) Dar seguimiento a los -compromisos identificados en-el Proyecto Nacional de

Facilitacion y en su caso incluir nuevos,

2) Analizar y proponer adecuaciones al marco legislativo y normativo en

materia de turismo.

Acciones:

a) Anteproyecto de disposiciones normativas: leyes, reglamentos, decretos y
acuerdos presidenciales, asi como acuerdos secretariales, circulares y formatos,
lineamientos, criterios, metodologia, instructivos, directivas, manuales y cualquiera

de naturaleza analoga.
4) Modernizar y profesionalizar la Administracion Publica del Turismo.

Dada la responsabilidad de las instituciones publicas que conforman el sector
turismo en la conduccién e impulso del desarrollo turistico de nuestro pais, es
indispensable conjuntar los esfuerzos, capacidades y recursos a fin de alcanzar la
modernizacion y competitividad que le permita ofrecer a los usuarios productos y

servicios de alta calidad.

En este esfuerzo por la modernizacion y competitividad, la Secretaria de Turismo,
el Fonatur y el Consejo de Promocién Turistica han determinado poner en marcha
el Proceso de Innovacion y Calidad del Sector Turismo, como estrategia para
alcanzar de manera efectiva la mision y los resultados estratégicos institucionales.
Dicho proceso' se fundamenta en la aspiracion de que toda actividad, proyecto,
proceso o funcién que se realice en las instituciones del sector turismo contribuyan
a alcanzar la mision y los resultados estratégicos y, asimismo, asegurar que cada
actividad sea ejecutada en forma correcta con la calidad requerida por los

usuarios, al costo Optimo y en el tiempo esperado. Con base en el Modelo del
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Proceso de Innovacién y Calidad del Sector Turismo se disefiaron las lineas

estratégicas que a continuacion se describen:

Estrategias:

1) Alineacién y redisefio de los elementos estructurales de las
instituciones publicas del sector turismo, que determinan su forma de
operacion.

2) Garantizar que la gestién diaria de las instituciones que conforman el
sector turismo contribuya al logro de resuitados y se realice con la

maxima calidad y costo dptimo.

5) Aprovechar las ventajas de la insercion a la globalidad.

En el nuevo marco de globalidad y expresion de la politica internacional del pais,
el turismo sera un medio para promover los intereses nacionales en foros y
organismos internacionales, asi como mediante los convenios de cooperacién
turistica, bilaterales y multilaterales que intensificaran los vinculos e intercambios
- con otras naciones. Se pretende también aprovechar las ventajas que ofrecen los
tratados de libre comercio suscritos por México para propiciar un mayor flujo de

inversion en el sector turistico.

La posicion de México en el mercado turistico mundial facilitara el ejercicio de un
liderazgo continental que amplie la participacion en importantes programas
regionales, proyectos turisticos de integracion, financiamiento y de asistencia
internacional. En este contexto, el pais requiere enfoques y estrategias que lo
inserten con ventaja en la economia internacional. Asi el turismo debe acrecentar
-su ejercicio con la promocion de los intereses nacionales ante la comunidad

mundial, tal como se indica en el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006,

mediante:;

La participacion activa en los proyectos de indole regional, a través de acciones de

vinculacién turistica a los programas regionales propuestos y en formacion que
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habran de “impulsar el desarrollo nacional, en forma integral, sostenida y

sustentable, en acciones concertadas con otras naciones o regiones del mundo”.

La intervencion permanente del sector turistico mexicano en foros y ante los
organismos globales contribuira a fortalecer principios basicos de politica exterior,
en concordancia con la Secretaria de Relaciones Exteriores, mediante "la
conformacién de un sistema internacional que promueva estabilidad y cooperacion
sobre la base del derecho internacional”, lo cual propiciard que nos proporcione

espacios de accion politica y diplomatica frente a otras naciones”
6) Fortalecer la promocion turistica.

El entorno internacional de globalizacién y acelerado cambio tecnoldgico de la
industria de viajes y turismo origina que la informacién de la diversidad turistica
mundial se encuentre al “alcance de todos”, transformando los productos y
servicios turisticos en bienes comunes que compiten en calidad y precio. Ello
motiva que la eleccién del turista se fundamente no solo en el destino sino en las
actividades que se puedan desarrollar en él, como experiencias uUnicas vy

diferenciadas, inmerso en un entorno seguro.

Por su parte, los agentes economicos del sector turismo enfrentan un mercado
extenso, en el que los paises compiten con una creciente oferta de productos y
destinos, ocasionando que las inversiones en promociéon también se incrementen
para lograr un mayor posicionamiento sobre los mercados y aumentar su

participacion en la captacion de turistas y divisas.

Para enfrentar estos retos e insertar ventajosa y competitivamente a México en el
ambito internacional, los esfuerzos en materia de promocion turistica se basan en
el direccionamiento de los recursos y actividades hacia los mercados y segmentos
turisticos identificados como de mayor. rentabilidad. Aunado a lo anterior la
industria de viajes resinti6 los cambios en el entorno suscitados por los

acontecimientos terroristas en Estados Unidos y el enfrentamiento bélico en Medio
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Oriente impactando principalmente la reprogramacion de viajes y destinos hacia el

mediano plazo por parte del principal mercado emisor de turistas hacia México.

Esto reclama la mas amplia y constante revision de las estrategias mercadolégicas
de promocion, para reorientar los esfuerzos y recursos ante los cambios de la
demanda. Oftra vertiente que se acentla es la diversificacion tanto de los
mercados como de la promocion, sobre los atractivos y productos mexicanos,
disefiandose la instrumentacion de estrategias que intensifiquen los esfuerzos
promocionales en Europa y Latinoamérica, para incrementar el flujo de turistas

desde esos mercados.

Las campafas de promocién turistica que se requieren deben asegurar una
creciente penetracion y posicionamiento de la oferta turistica mexicana en los
mercados emisores, con esquemas de asociacion que potencien los recursos de
los diferentes agentes que promocionan turisticamente al pais, generando
economias de escala y una sinergia que permita posicionar los productos y
destinos de México competitivamente a nivel nacional e internacional. Se debe dar
un enfasis especial al comunicar que los destinos turisticos de México ofrecen una

experiencia confiable.

Para llevar a cabo este reto, en México participan gran diversidad de actores, tanto
del orden publico federal, estatal y local, como del sector privado, cada uno
realizando importantes acciones en materia de promocion turistica que estimulan y
fomentan su desarrollo. La Ley Federal de Turismo establece que el Consejo de
Promocion Turistica de México es un 4rgano auxiliar de la Secretaria de Turismo y
tiene por objeto planear, disefiar y coordinar, en coadyuvancia con la cabeza de
sector, las politicas y estrategias de promocion del ramo a nivel nacional e

internacional.

7) Ampliar la cobertura de los servicios de informacién, seguridad y asistencia

al turista.
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El establecimiento de acciones y programas tendientes a fortalecer los servicios
de informacion, asistencia y seguridad de los turistas en México, en principio,
contribuyen a la consolidacion de la confianza y satisfaccion que demandan los
turistas nacionales y extranjeros para el disfrute de sus vacaciones en el pais. Por
otra parte da curnplimiento a la resolucion 317 adoptada por la Asamblea General
de la Organizacion Mundial del Turismo en su décima reunién (Bali, Indonesia,
octubre de 1993) que establece los compromisos de los estados para garantizar
medidas de seguridad de los viajeros, los turistas y las instalaciones turisticas, asi
como oftorgar facilidades que garanticen la informacion y asistencia en sus

recorridos por los paises anfitriones.
8) Mejorar la calidad de los servicios turisticos.

En un entorno caracterizado por la intensa competencia, los turistas nacionales e
internacionales demandan servicios de calidad y esta condicién se convierte, de
hecho, en una ventaja o desventaja competitiva. Es necesario por tanto
perfeccionar los mecanismos de mejoramiento en la calidad de los servicios, asi
como |la metodologia para medir, calificar y difundir el respectivo nivel de ésta a
través de procesos de certificacion, por lo que se buscara desarrollar formulas que
mejoren la informacion al turista en cuanto a la calidad de los servicios turisticos

que contrata.

El alto nimero de empleos que genera la actividad turistica propicia que no
siempre se cuente con el personal ni con la capacitacion adecuada. De la misma
manera, la incorporacion de las nuevas tecnologias en cada una de las 4reas del
negocio turistico requiere que el personal que ya presta sus servicios se actualice
y se adapte a las nuevas condiciones. La formacion de los recursos humanos para
las empresas turisticas ha de considerar los planteamientos culturales de una
- dindmica social que demanda hombres y mujeres con preparacién, vocacion,

actitud positiva y emprendedora y una filosofia de vital importancia: calidad.

E!l sector turistico se beneficiara al contar con cuadros mejor preparados, o que

redunda en un mejor servicio para los turistas. No hay empresas de calidad sin

118



personas de calidad. Mencion particular merecen las instituciones educativas
porque en ellas recae el enorme compromiso de formar profesionales en la
materia. Pero también es evidente que por los significados e impactos de la
actividad turistica de caracter sociocultural, ecologico y econdémico, es necesario
que las comunidades se involucren en un proceso de aprendizaje para alcanzar a

comprender, implicarse y participar exitosamente en la actividad turistica.

Se debe buscar, revalorar y reposicionar al turismo ante los sectores publico,
privado y, fundamentalmente, el social, a fin de mejorar la percepcion vy la actitud
de la sociedad en su conjunto hacia esta actividad y crear conciencia de los
beneficios que ésta genera. En suma, se requiere difundir la cultura turistica para
evidenciar la importancia de contar con los conocimientos necesarios para operar
y prestar servicios turisticos, asi como para promover valores como el
compromiso, el orgullo y respeto, la honestidad y la responsabilidad para que la

sociedad muestre actitudes favorables en la atencion a los visitantes.
9) Impulsar el desarrollo del turismo doméstico.

Segun los datos que arroja la Cuenta Satélite del Turismo, la captacion del turismo
domeéstico representa para el pais el 80.5 por ciento del consumo turistico total.
Sin embargo, no obstante su importancia relativa, tanto en los programas de
desarrollo, como en las acciones promocionales se ha limitado la atencién a esta
~modalidad de viajes. En este contexto, el turismo de los mexicanos debe ser
medido por su enorme aportacion a la redistribuciéon del ingreso y por constituir un
importante elemento para la difusion de la cultura, creando un sentido de orgullo y
pertenencia a nuestro patrimonio, fortaleciendo la identidad nacional vy

contribuyendo a la convivencia familiar.

Segun los datos de la Encuesta Nacional de Turismo en Hogares, INEGI,
Secretaria de Turismo 1994-1997, alrededor del 60 por ciento de los turistas
nacionales utilizan para sus desplazamientos turisticos el autobus, seguido por los
viajes en automovil particular con un 24 por ciento. En cuanto al tipo de

alojamiento utilizado, se privilegia las casas familiares y de amigos, por encima de

119



otras modalidades. No obstante lo cual, de acuerdo a lo que sefala el Compendio
Estadistico del Turismo en México 2000, los turistas nacionales constituyen
alrededor del 77 por ciento de las llegadas de turistas a cuartos de hotel en

centros turisticos seleccionados.

Los programas para el desarrollo del turismo doméstico habran de tomar en
cuenta las particularidades propias de la demanda, adaptando las caracteristicas
del producto, su distribucién, difusion y comercializacion para que responda de
manera amplia a todos los nichos y segmentos del mercado. Solamente de esa
forma se podra garantizar el derecho de los mexicanos a la recreaciéon y al
turismo. Sin negar el importante papel que desempeia la promocién y publicidad
de las regiones, estados y destinos turisticos, existe la urgente necesidad de
fortalecer la generacion y divulgacion de la informacion que permita una mejor

planeacion de los viajes.

Atencion especial merece el caso del turismo social; en este ambito es preciso
sefalar que no obstante que las instituciones y organismos del sector social han
creado estructuras de servicios turisticos para atender las necesidades de
recreacion y descanso de sus agremiados. Por lo tanto, se requiere un importante
esfuerzo de parte de todas las entidades del sector turistico para ampliar estas
posibilidades a otros sectores de la poblacidn. El turismo doméstico debe ser, al
igual que ocurre en paises lideres del turismo como Estados Unidos, Espaia y

Francia, el pilar de la industria turistica mexicana.
10) Apoyar el desarrollo turistico municipal, estatal y regional.

En México, las politicas para el desarrollo regional se han enunciado con diversos
grados de precision y urgencia a lo largo de las uGitimas tres décadas pero,
lamentablemente, por lo general han pasado a segundo término frente a objetivos
de crecimiento acelerado y estabilidad de las variables macroeconomicas,
frecuentemente de corto plazo. La falta de politicas claras de desarrollo regional
ha dado lugar a la coexistencia de distintas realidades del pais dentro de un

mismo modelo de desarrollo.
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En materia de turismo los aspectos positivos de su desarrollo han generado un
conjunto de bheneficios economicos que se reflejan fundamentalmente en términos
de empleo, captacion de divisas y participacién en el PIB. Sin embargo, en
terminos regionales, estatales y municipales se han impulsado de manera
preferente aquellos proyectos turisticos que, por sus beneficios inmediatos de
recuperacion de inversion y fuerte crecimiento de su demanda, se han

considerado como exitosos.

Estos beneficios no han sido suficientes para detonar integralmente procesos de
crecimiento y alternativas economico-sociales en esas regiones. Se sostienen
como enclaves turisticos exitosos en el mejor de los casos, pero con insuficiencias
para apoyar el desarrollo de sus entornos. El Plan Nacional de Desarrcllo 2001-
2006, ha senalado con claridad que el turismo debera constituirse en un “promotor
del desarrollo regional equilibrado”, asignandole al sector turismo una serie de
objetivos; entre éstos sobresale el de fortalecer “las capacidades de los actores
locales y regionales para enfrentar los retos del desarrollo turistico en las
entidades y municipios, creando sinergias que favorezcan la integracion y el
aumento de la competitividad”, adicionalmente a lo cual los programas y proyectos

deberan ejecutarse dentro del marco de una concepcidn sélida de sustentabilidad.

Si se admite que la planeacion es consustancial a todo acto del gobierno, es
fundamental tomar en cuenta la participacion institucional de los estados y
municipios en este proceso, establecer con claridad los medios economicos y
financieros con los que se cuenta y definir con cada uno de ellos los planes
concretos para cada region, de acuerdo con sus necesidades y vocaciones
turisticas especificas. En esta concepcién se vuelve fundamental el rol de los

estados y municipios, ya que constituyen |a base de la planeacion.
11) Propiciar el desarrollo sustentable del turismo.

En atencidon a los objetivos y estrategias del Plan Nacional de Desarrollo 2001-
2006, en el area de crecimiento con calidad destaca la determinacion

gubernamental por crear condiciones para un desarrollo sustentable, de tal suerte
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que el sector turismo enfocara con prioridad sus actividades, politicas y estrategias
al logro de este proposito. Mediante el impulso a la sustentabilidad el sector .
contara con una planeacion que atienda la dinamica de las regiones, que incluya a
sus comunidades en las actividades economicas generadas y considere la
preservacion de los recursos naturales y culturales, para colocar al pais en el mas

alto nivel de competitividad internacional.

Al consolidar la sustentabilidad en el desarrollo turistico se propiciaran
oportunidades de crecimiento y alternativas de superacion para las comunidades,
con empleos permanentes y bien remunerados para ambos géneros,
acompanados de capacitacién y especializacion laboral, lo que mejorara la calidad
de vida, elevara su patrimonio y contribuira a evitar la migracion al fomentar el
arraigo en su localidad. Las acciones presentes y futuras para el desarrollo del
turismo habran de ser concertadas, coordinadas y puestas en marcha con las
comunidades en municipios de vocacion turistica y el concurso de los gobiernos
estatales apoyados por la Secretaria de Turismo, con acciones de planeacién
estratégica, politicas para el desarrollo y ejecucion de actividades a corto, mediano

y largo plazos entre los tres niveles de gobierno.

Su resultado proveera un desarrollo turistico sustentable y planificado que aminore
problemas ambientales, socioculturales y étriicos con el mejoramiento gradual en
la calidad de los ecosistemas de las zonas turisticas y el respeto a la conservacion

de los recursos naturales, histéricos, culturales y de identidad nacional.
12) Fomentar la oferta turistica.

El fomento a la oferta turistica del pais es una prioridad del desarrollo sectorial. El
incremento, diversificacion, diferenciacion y la regionalizacion de destinos,
productos y servicios demandan acciones estratégicas que incidan principaimente
en el estimulo a proyectos detonadores, la inversion en general y el financiamiento
turistico en todas sus modalidades. Durante las dos décadas anteriores la
infraestructura desarrollada en todo el pais y en los destinos integraimente

planeados creci6 gradualmente.
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Los centros integralmente planeados (CIP) administrados por el Fonatur prosiguen
en su desarrollo. Cancun y los Cabos registran, aproximadamente, 80 por ciento
de avance en la construccion de las obras de equipamiento, habitacionales,
comerciales, residenciales y hoteleras previstas en sus respectivos Planes
Maestros. Por su parte los CIP de Ixtapa, Huatulco y Loreto presentan un adelanto
promedio del 40 por ciento. Ademas como nuevos proyectos, se promueven la
Escalera Nautica del Mar de Cortés, los CIP de la Costa Maya y Palenque-

Cascadas de Agua Azul y se impulsa el proyecto de Barrancas del Cobre.

Es necesario disefar y aplicar programas en el territorio nacional con nuevos
conceptos y politicas de fomento a la oferta. El estimulo a la inversion y a la
planeacion financiera son ejes de accién que, apoyados en modelos novedosos de
desarrollo turistico en el plan regional, podran conformar escenarios de interés
para empresarios nacionales y extranjeros. El impulso a programas crediticios y de
garantias es férmula para dar confianza a la inversion privada, la cual, aplicada a
nuevos proyectos, productos y obras, incrementara la generacion de empleos en

el sector con los consecuentes beneficios para los mexicanos.
13) Favorecer la dotacion de infraestructura en apoyo al turismo.

La situacidon del rezago prevaleciente en los destinos turisticos del pais se
identifica con el bajo nivel de la infraestructura basica con que cuentan y el uso 0
explotacion que registran en los servicios de transporte poco posibilitan el acceso
del turismo y su movilizacién. Adicionalmente, cada destino turistico requiere
contar con el equipamiento urbano suficiente y los servicios municipales
adecuados para incrementar su competitividad y elevar el grado de su atractividad

ante los mercados emisores.

Conforme a lo expresado por la sociedad durante la consulta ciudadana para
formular el Plan Nacional de Desarrollo, la dotacion de infraestructura basica,
equipamientos y servicios que satisfagan necesidades de la poblacion local es de
alta prioridad para acelerar su evolucion y desarrollo y para recuperar la posicion

turistica de liderazgo -que experimentaron. En este campo la Secretaria de
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Turismo cuenta con la capacidad de gestion para impulsar las obras que
satisfagan las necesidades de la poblacién local en cada destino, asi como las de

visitantes y turistas.
14) Fortalecer la modernizacién de las pequefias y medianas PYMES turisticas

Las pequefias y medianas empresas turisticas representan -una proporcion
importante de los establecimientos a nivel nacional. Sin embargo su gestion,
administracion, direccion y servicios reflejan rezagos respecto a los sistemas
utilizados por las grandes empresas, cuyas inversiones estan asociadas a

procesos modernos y a personal altamente capacitado.

Por ello, si se apoya la modernizacion de las PYMES turisticas y éstas se suman a
los servicios de calidad de las grandes inversiones, se estara fortaleciendo la
calidad y competitividad de la mayor parte de los servicios turisticos. Asimismo, al
impulsar la modernizacion de las PYMES turisticas y contribuir a mejorar la calidad
del servicio, sera posible que este segmento de empresas mejore su rentabilidad.
En consecuencia, el esfuerzo debe ser competir elevando la calidad, no bajando

precios.
15) Desarrollar productos turisticos competitivos

La competitividad de los destinos turisticos depende de la capacidad del sector
para innovar y mejorar permanentemente sus productos; objetivo que busca lograr
el sector turismo al fomentar el desarrollo de nuevos productos. En las ultimas
decadas se ha privilegiado la atencién a un segmento que durante este tiempo ha
sido generoso, sin embargo, en el mercado turistico se han observado cambios
constantes en la demanda donde el turista ahora va en busca de experiencias
diferentes, vivencias, emociones, viajes a su medida, buscando ser el protagonista
de sus viajes y esperando recibir servicios de acuerdo con sus necesidades y
expectativas.
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Por otra parte, se puede observar que en la lista de paises mas destacados en la
captacion de divisas y turistas se van cambiando las posiciones, basicamente por
la aparicion de nuevos competidores en el mercado avidos de obtener los
beneficios al participar en este sector productivo, en donde permaneceran los que

sean mas competitivos.

A fin de respaldar las acciones positivas del sector pn'vado y producir el impulso
que requieren los destinos para adquirir cornpetitividad desde el punto de vista de
atractividad para los mercados, se fortalece como estrategia el desarrolio de
productos turisticos acordes con la vocacion natural y adquirida de los destinos y
regiones turisticas en el pais, lo cual es una tendencia de los segmentos, aun los

mas especializados.

El proceso de potenciar la capacidad competitiva del sector habra de estar
apoyado por acciones y proyectos especificos que el sector turismo realizara con
la participacion de los gobiernos estatales y municipales, asi como del sector
privado y social en los destinos turisticos; ya que la competitividad, al igual que la
sustentabilidad debe radicarse localmente para preservar los recursos y ampliar

beneficios a sus pobladores.

4.10. Norma oficial mexicana turistica

Las normas oficiales mexicanas (NOM's), conforme la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion, son regulaciones técnicas que establecen
especificaciones y procedimientos para garantizar que los servicios cumplan, en el
contexto de los propositos y funciones para los que fueron disefiados, con
caracteristicas de seguridad, intercambiabilidad, confiabilidad y calidad, entre otros
aspectos. La observancia de normas es de aceptacion generalizada entre usuarios
y proveedores de servicios; facilitan la aplicacion de soluciones mas econdémicas y
estables, al tiempo que favorecen el logro de mayor calidad en el mercado

turistico. Es por ello que las normas técnicas surgen como una respuesta a los
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requerimientos de la actividad turistica, que apuntan hacia aspectos

fundamentales del bienestar de quienes viven la experiencia del turismo.

Las dependencias del gobierno federal son quienes se encargan de expedir dichas
regulaciones llamadas normas oficiales mexicanas (NOM’s), que son de caracter
obligatorio y que contienen caracteristicas o especificaciones que deben cumplir

los servicios, cuando puedan constituir un riesgo para la seguridad de las

personas o danar la salud humana, el medio ambiente, o causar dafios a nuestros
recursos naturales. Para la elaboracion de las NOM’s, se han constituido diversos
Comités Consultivos Nacicnales de Normalizacion, los cuales se integran por el
gobierno federal, sector privado, sector académico y sector social. EI Comité
Consultivo Nacional de Normalizacion Turistica se constituyé el 25 de junio de
1993. La presidencia y la coordinacion de este comité recae en la Secretaria de
Turismo a través de la Subsecretaria de Operacion Turistica. Participando en
forma equilibrada la iniciativa privada, instituciones educativas y consumidores, asi
como las dependencias competentes se ha alcanzado la integracion de
subcomités o grupos de trabajo que tienen a su cargo la investigacion, analisis y

elaboracion de los proyectos de normas. Los subcomités son los siguientes:

Subcomité de Hospedaje;

Subcomité de Agencias de Viajes;

Subcomité de Alimentos y Bebidas;

Subcomité de Empresas de Sistemas de Intercambio;

e) Subcomité de Campamentos y Paradores de Casas Rodantes;
f) Subcomité de Guias (Generales y Especializados), y

g) Subcomité de Turismo de Aventura

Hasta el momento se han expedido diez normas oficiales mexicanas turisticas, las

cuales son:
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1) NOM-01-TUR-1999. Servicios turisticos relativos a establecimientos de
hospedaje.

2) NOM-02-TUR-1999. Servicios turisticos relativos a agencias de viajes.

3) NOM-03-TUR-1999. Servicios turisticos relativos a establecimientos de
alimentos y bebidas.

4) NOM-04-TUR-1999. Servicios turisticos relativos a empresas de sistemas
de intercambio de servicios turisticos.

5) NOM-05-TUR-1999. Requisitos minimos de seguridad a que deben
sujetarse las operadoras de buceo para garantizar la prestacion del
servicio.

6) NOM-06-TUR-1999. Requisitos minimos de seguridad e higiene que deben
cumplir los prestadores de servicios turisticos de campamentos y paradores
de casas rodantes.

7) NOM-07-TUR-1999. De los elementos normativos del seguro de
responsabilidad civil que deben contratar los prestadores de servicios
turisticos de hospedaje para la proteccién y seguridad de los turistas o
usuarios.

8) NOM-08-TUR-1999. Que establece los elementos a que deben sujetarse
los guias generales.

9) NOM-09-TUR-1999. Que establece los elementos a que deben sujetarse
los guias especializados en actividades especificas.

10) NOM-010-TUR-1999. De los requisitos que deben contener los contratos
que celebren los prestadores de servicios turisticos con los usuarios-

turistas.

4.11. Fuentes estadisticas para el estudio del turismo en México

De acuerdo al prologo de la Cuenta Satélite del Turismo de México, son de

caracter coyuntural y estructural:

a) Cuenta Satélite del Turismo de México, serie 1993-1998, a precios

corrientes y constantes de 1993. Actualmente, en la estimacién de la cuenta

127



Satelite del Turismo de México relativos a agencias de viaje so6lo incluyen
registros presentados en el Sistema de Cuentas Nacionales Mexicanas.

b) Secretaria de Turismo de México que presenta informacion con
periodicidad anual y mensual.

c) Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI) que
elabora cuentas de produccién por actividad econémica al nivel de
subgrupo, presenta cuadros de oferta y utilizaciéon, cuentas integradas y un
cumulo de variables macroeconomicas importantes.

d) Censo Econdmico 1994 emitido cada decenio que presenta por clase de
actividad informacioén sobre los ingresos, gastos, personal remunerado y no
remunerado, remuneraciones, activos fijos, depreciacion, impuesto al valor
agregado, entre otros conceptos importantes.

e) Banco' de México que proporciona informacion sobre balanza de pagos,
ingresos y egresos por concepto de turismo y otras variables

macroeconomicas relevantes para la consecucion de esta investigacion.

4.12. Agencias de viaje en México

La presencia de tour-operadores espafioles en México es importante. De hecho,
controlan casi el 90% de los paquetes turisticos de Europa que se venden a través

de las agencias de viaje mexicana®.

A continuacion se detallan los principales tour-operadores establecidos en el area
de influencia de la Oficina Espaiiola de Turismo, comenzando por los tour-

operadores pertenecientes a Espatur.

* Turespatia, Estudios de Mercados Turislicos Emisores, nGm. 24, p. 33.
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Cuadro 11: Principales tour-operadores espafoles en México.

‘ Julia Tours | México | Guadalajara Cancan
Pefrabax | México | Guadalajara | Monterrey
Eurovips | México | Guadalajara

Y T

lbergjet | México | Guadalajara | Monterrey

Marsans | México | Guadalajara | Monterrey | Cancin
Internacional

Turavia Mexico Monterrey
Opesa México Monterrey

ten ew

Carmundi | México | Guadalajara | Monterrey

et wan e

Ibercamérica | Mexico | Guadalajara | Monterrey

wmdy

Euromundo | México | Guadalajara | Monterrey

*** Representacion

**** Viajes lberoamérica representa a Special Tours, Panavision, Pullmantur,
Trapsatur y Gira Tours.

***** Euromundo, aunque no es miembro de Espatur, tiene un gran volumen de
ventas y representa a “Europa Mundo de Vacaciones®

Fuente: Turespana

Otras operadoras espafolas trabajan con casi todas las agencias de viaje

mexicanas. Deben sefalarse Special Tours, Pullmantur y Panavisién.

Todos los tour-operadores citados tienen su principal fuente de negocios en los

circuitos de Europa, siendo Espafia el primer producto de sus ventas

4.13. Conclusibn.

En este contexto, se impusc una revisiéon sustancial del modelo de desarrollo
turistico que ha prevalecido en México a lo largo de casi cincuenta afios, si bien
sus logros son sustanciales, se han presentado también “cuellos de botella”,

errores de orientacion  estratégica vy, posiblemente, un insuficiente
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aprovechamiento de todas las bondades que ofrece el turismo para el desarrollo
de México.

En primera instancia es esencial reafirmar que México siguidé la tendencia
internabional que se consolidé después de la Segunda Guerra Mundial, de dar
prioridad al desarrollo de un turismo de masas, centrado esencialmente en los
atractivos de playa. Este heliotropismo del modelo mexicano ha sido una
caracteristica esencial del éxito rotundo que tuvieron los principales indicadores
turisticos: un crecimiento sostenido de las actividades turisticas, una captacion de
divisas sin precedentes hasta los 60, una generacion de empleos apreciable que
- sirvio para consolidar el modelo industrial de sustitucion de importaciones, asi

como un aporte sensible al desarrollo de regiones rezagadas.

Es importante sefalar algunos aspectos esenciales que se advirtieron como clave

en la situacién actual, sélo se citaran tres aspectos que parecen esenciales:

i) - En primer lugar, se considera que después de los 80, se siguié manejando
que la captacion de divisas era la funcion esencial del turismo en el modelo

de desarrollo nacional:

i) Por motivos concatenados, se ha prestado menor atencion al turismo

nacional,

iii) Se ha olvidado sacar las lecciones pertinentes de la evolucion interna del

turismo en el ambito mundial.

Los tres puntos anteriores son centrales, ya que demuestran que es el discurso
dominante de las primeras etapas del desarrollo del modelo turistico mexicano es
el que ha persistido a lo largo de todo el periodo, mientras que hubiera sido
necesario revisar los resultados concretos en este sentido. Por otra parte, la

mayor parte de los paises respaldan su modelo turistico sobre la atencion al
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turismo nacional tanto como al internacional. En México esta atencion no fue
pareja, el turismo es una actividad compleja en la que interactian un gran numero
de elementos a partir de los cuales se desarrollan una serie de actividades cuyo
objetivo principal es el abastecimiento de la demanda de bienes y servicios de los

visitantes,

La carencia de un “método” de evaluacion integral del turismo, se debe
principalmente a que el turismo no es una disciplina o ciencia, sino un objeto de
estudio que puede ser abordado desde diferentes perspectivas cientificas, por ello,
un enfoque trans-disciplinario como la Teoria de Sistemas pudiera resultar ser el
mas Util para estudiar integralmente al turismo. México es un pais de grandes
contrastes que cuenta con una gran diversidad de destinos en diferentes etapas
de desarrollo, que sera necesario potenciar y sinergiar para el desarrollo del

turismo en el pais.

Las grandes empresas: lineas aéreas, hoteleras (cadenas y empresas
constructoras) y tour-operadores cuyo poder de interlocucién a ftravés de
asociaciones o inclusive en lo particular, dado el peso especifico de cada una de
ellas, les ha ganado privilegios institucionales y el liderazgo en la concepcion de
las politicas y el acceso a apoyos institucionales. Estos tres componentes, se ha
llegado a considerar casi Unicos del sistema, marginando otros que tienen un

impacto significativo en la economiia y la satisfaccion de los turistas.
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5. El impacto econémico del turismo en Espaia

El Reino de Espaiia ocupa un area de mas de 500,000 kilometros cuadrados en el
sudoeste de Europa, siendo el tercer pais de mayor tamafio en la Unién Europea.
El territorio de Espafia abarca la mayor parte de la Peninsula Ibérica, que
comparte con Portugal; el territorio espafiol incluye asimismo las Islas Baleares en
el Mediterraneo, las Islas Canarias en el Océano Atlantico y las ciudades
norteafricanas de Ceuta y Melilla. La poblacién estimada de Espafia en 2003 es de

40.847.371 segun el Censo de Poblacién del Instituto Nacional de Estadistica.

Espafia es una monarquia parlamentaria. El rey es el jefe del Estado y su principal
cometido es arbitrar y moderar el correcto funbionamiento de las instituciones de
acuerdo con la Constitucion. Asimismo ratifica los nombramientos de cargos en los
poderes Ejecutivo, Legislativo y Judicial. La Constitucion de 1978 establece los
derechos fundamentales, las libertades publicas y asigna el poder legislativo a las
Cortes Generales (Parlamento), el Poder Ejecutivo al gobierno de la nacién vy el

Poder Judicial a los jueces y magistrados.

La funcién legislativa esta confiada a las Cortes Generales, que comprende el
Congreso de los Diputados (camara baja) y el Senado; los miembros de ambas
camaras se eligen cada cuatro afios mediante sufragio universal. Las Cortes
Generales ejercen el Poder Legislativo, aprueban los presupuestos generales del
Estado, controlan la actividad del gobierno y ratifican los tratados internacionales.
El Consejo de Ministros esta presidido por el presidente del gobierno, que es
elegido por el Congreso de los Diputados y dirige las actuaciones del gobierno.

Los miembros del gobierno son nombrados y cesados por el presidente a su
discrecion.

Espana esta dividida-en 17 comunidades auténomas, cada una integrada por una

0 mas provincias, ademas de las ciudades autbnomas de Ceuta y Melilla en el
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norte de Africa; el nimero total de provincias es de 50. Cada comunidad autdnoma
ejerce las competencias que le atribuye la Constitucion y que se especifican en los
Estatutos de Autonomia, Estos Estatutos contienen ademas la regulacion
institucional de la comunidad que consiste habitualmente en: una asamblea
legislativa elegida por sufragio universal que promulga la legislacién aplicable en la
comunidad; un gobierno con funciones ejecutivas y administrativas, dirigido por un
présidente elegido por la asamblea que es el representante maximo de la
comunidad vy un tribunal superior de justicia que ostenta el poder judicial en el
territorio de la comunidad.

Existe ademas en cada comunidad un delegado del gobierno nombrado por el
gobierno central, que dirige localmente la administracion estatal y la coordina con
la de la comunidad. Las comunidades son financieramente auténomas, pudiendo
compartir los ingresos que provienen de los impuestos recaudados por el gobierno

central asi como establecer los suyos propios.

Asimismo, las comunidades auténomas reciben asignaciones de los presupuestos
generales del Estado. Espafia accedié como miembro de pleno derecho a la
entonces Comunidad Econémica Europea hace quince afios. Desde entences, la
normativa de la Union Europa es plenamente aplicable en Espana. A este
respecto, desde 1986 méas de 1,500 directivas han sido traspuestas al

ordenamiento juridico espanol.

La incorporacion a la Union Europea trajo para Espana, asi como para los demas
Estados Miembros, un trascendental cambio desde mediados de los afios 90, con
la creacion del Mercado Unico Europeo y del Area Econdmica Europea, artifices
de un espacio comercial sin fronteras. Este acontecimiento fortalecio el comercio
-entre las empresas espafolas y las de los restantes Estados Miembros. La
adopcion de la nueva moneda “Euro” desde el 1 de enero de 1999 esta regulada

en Espana por la Ley Organica 46/1998.

Espafa es el Estado Miembro de la Unién Europea que en los ultimos afos ha

recibido mayor cantidad de fondos estructurales y de cohesion, que se utilizan
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para financiar infraestructuras y proyectos de desarrollo. De hecho, Espafia
debera recibir un total de aproximadamente 46,000 millones de délares en fondos
estructurales en el periodo 2000-2007, lo que supone un aumento del 13%
respecto al periodo anterior. Con dichos fondos, el gobierno impulsa las
actuaciones en esta area con la colaboracién de la iniciativa privada para la

cofinanciacion de infraestructuras®®.

Durante la ultima década Espafia lleva a cabo un importante proceso de
modernizacion concentrado en una renovacion de sus infraestructuras. Et gobierno
pretende continuar en el futuro su programa de intensas inversiones en esta area.
Ello se refleja en el Plan de Infraestructuras que, para el periodo 1993-2007, prevé

una inversion total de 133,000 millones de dolares.

El principal capitulo de este plan es el de transporte por ferrocarril, seguido por el
transporte urbano. La red de carreteras, que supera los 10,000 kildémetros, ha
triplicado su longitud desde 1982. Por lo que se refiere al transporte por ferrocarril,
Espafa tiene una red de mas de 14,000 kilémetros. El transporte aéreo une las
principales ciudades espafiolas, y las aproximadamente 250 lineas aéreas que
operan en los 33 aeropuertos internacionales con que cuenta Espana aseguran el
servicio con el extranjero. Espafia goza de excelentes comunicaciones maritimas

con mas de 44 puertos internacionales en las costas atlantica y mediterranea.

En terminos de infraestructura tecnclogica e industrial, han proliferado en los
ultimos afios los parques tecnolégicos en las principales areas industriales, asi
como en torno a las universidades y centros de investigacién y desarrollo. El gasto
en investigacién y desarrollo crecié sustancialmente en estos Ultimos afos, tras
registrarse aumentos del 15% en el periode 1983-1989. El cuarto Plan Nacional
de Investigacion y Desarrollo (2000-2003) se situara aproximadamente en el 1.3%
del producto interior bruto.

* Instituto Espariol de Comercio Exlerior, “Gufa de Negocios en Espana”, Direccién General de Comercio e Inversiones,
1ra. edicién, 2001, pp. 10-14.



5.1. Antecedentes de la actividad turistica en Espana

- La institucionalizacién de la actividad econémicé turistica en Espana se establece
mediante el Ministerio de Informacion y Turismo en 1951. En 1958 entra en vigor
el Convenio Internacional sobre el Turismo de 1954. El Plan de Estabilizacion
Econdémica de 1959 proporciona las condiciones minimas para el desarrollo del
turismo como actividad economica centralizando las funciones normativas al
Estado. En los afios 60 se lieva a cabo la regulacion de las agencias de vigje,
pero la creacion de la Empresa Nacional del Turismo (ENTURSA) y del Instituto de

Estudios Turisticos diferencia a Espafia sustancialmente de otros paises

Sobre explotacion, abastecimiento de agua en algunas localidades mediterraneas,
deterioro ambiental producto de las masivas corrientes turisticas, especulacion y
agresion urbanistica, falta de acuerdo en la negociacién de los precios con los
tour-operadores y, muy especialmente, el impacto caUsado por la crisis de 1973

agravados por la recaida que supene el nuevo shock petrolifero de 1979.

Ante esta situacion complementada con los procesos democraticos la
administracion va a poner en practica diferentes medidas para la ordenacion de la
oferta turistica, consistentes, por un lado, en créditos y subvenciones vy, por otro,
en concesiones especiales a los espacios de preferente uso recreativo y a los

centros de interés turistico y a los centros de interés turistico nacional.

Se potencia la expansion en el mercado exterior y se apoyan las estructuras
empresariales ordenadas en complejos, agrupaciones y cadenas de alojamiento y
servicios™. Por Io que ante un entorno de unidad monetaria y de convergencia
economica y social de Espana frente a los principales mercados emisores, y en un
ambito competitivo caracterizado por la globalizacion de la oferta y la demanda y
la internacionalizacion de la empresa turistica, el sector turistico espaniol tiene que
basar su posicion de liderazgo en fa calidad Un destino turistico lider, como es

Espafia, tuvo que redefinir su politica, sus estrategias y objetivos, de manera

% Uriel Ezequiel sf al., El Sector turistico en Esparia, Instiluto Valenciano de Investigaciones Econdmicas, Caja de Ahorros
del Mediterraneo, 1ra. edicién, 2001, pp.17-21.



auténoma y por delante de sus competidores, constituyéndose como punto de
referencia. El Plan Integral de Calidad del Turismo Espaiiol (PICTE 2000) el cual
sintoniza con los esfuerzos que tanto el sector empresarial como las
administraciones publicas estan haciendo en esta Ultima década, mediante la
creaciéon de oferta nueva, tanto basica como complementaria, la renovacion de la
existente y la inversion puablica en infraestructuras. Asimismo, el sector privado ha
estado experimentando una profunda renovacion en los métodos de gestion
empresarial y de financiacion que conjuntamente con la internacionalizacion de su
presencia tanto en otros destinos como en los mercados emisores, constituye la
respuesta adecuada a las tendencias de globalizacién e integracion vertical y

horizontal que el sector turistico mundial esta desarrollando.

El PICTE sustituye, vy a la vez da continuidad, a los Planes Marco de
Competitividad, el segundo de los cuales concluye en 1999. Estos planes
surgieron en la dificil coyuntura que el turismo espaiol atravesd a finales de la
década de los 80 y principios de los 90, con un descenso en la calidad de los
productos y un deterioro en la imagen de los destinos espanoles en los mercados

emisores, y la consiguiente pérdida de competitividad frente a otros destinos.

Superadas aquellas dificultades y recuperada por el sector turistico su posicion de
liderazgo se trata ahora de consolidarla. Partiendo del andlisis de la demanda y de
la previsidn de su evolucion, se definen mediante la cooperacion entre el sector y
las administraciones publicas, las lineas de actuacion sobre la oferta y su puesta
en el mercado, apuntan hacia los objetivos de sostenibilidad y rentabilidad a
conseguir, y se establece el principio inspirador que da coherencia a dichas lineas

de actuacion configurandolas como un plan. Este principio es el de la cafidad.

La calidad como concepto basico sustituye al de competitividad, como
corresponde a un destino turistico lider, cuya poiitica turistica tenia que ser un
referente para 10s demas que han de competir con él. La calidad se constituye por
tanto en el rasgo diferencial de la oferta espafiola y como la solucion positiva a la

inevitable tension sobre los precios originada por la presion de la demanda.
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Asimismo el esfuerzo continuado por la calidad constituye la garantia de futuro del
sector que permita superar previsibles coyunturas venideras en las que la oferta

de los destinos presione sobre la demanda de los mercados emisores.

El concepto de calidad fue asumido de manera colectivamente por el sector
turistico en el Segundo Encuentro Nacional de Calidad en Turismo y se ha
perfilado como la estrategia de futuro del sector y la base de la politica turistica
espafiola. Este principio estratégico se desarrolla en programas concretos en el
Plan Integral de Calidad del Turismo Espafol (PICTE 2000), que pretende abarcar
las principales areas de actuacién para dar respuesta a los retos del turismo

espanol en el futuro inmediate y a medio plazo, cubriendo el periodo 2000-2006.

La vigencia del plan se ha establecido con maduracion paralela a los programas e
iniciativas de la Unién Europea, de forma que algunas actuaciones del PICTE
puedan beneficiarse de fondos suplementarios de procedencia comunitaria. Estos

programas son los siguientes:

) Destinos.

) Productos.

3) Servicios sectoriales.

) Internacionalizacion.

5} Cooperacion internacional.

6) Formacion.

7) Innovacion y desarrollo tecnoldgico.

8) Informacion estadistica y analisis econdémico.
9) Promocion.

10) Apoyo a la comercializacion.

El PICTE 2000 supone, asimismo, un paso mas en la cooperacion entre las
administraciones publicas, general del Estado, autondémica y local, que estan
llamadas a participar en la determinacion de objetivos, la definicion de lineas
de actuacion, |a fijacion de criterios generales y la aplicacién y ejecucion de los

programas que integran el plan. La Conferencia Sectorial de Turismo,. en pleno
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y a través de su Mesa de Directores, y la participacién de la administracion
local, por medio de la FEMP, se configuran como los instrumentos basicos de
esta cooperacion administrativa. Asimismo, a la Comisién Interministerial de
Turismo, al Consejo Promotor y al Observatorio de Turismo les corresponden

importantes tareas en la definicion y ejecucion de los programas del plan.

La presente exposicion del PICTE 2000 parte de un analisis de los retos que
afronta el sector turistico espafol, derivados de las transformaciones

experimentadas por la oferta y la demanda en la década de los 90.

5.2. Transformacion de la oferta y de la demanda en la década de los 90

5.2.1. Situaciéon econdémica del turismo en Espaia

Al encontrarse Espafia en la confluencia de las dos regiones turisticas mas
importantes del mundo: Europa y el Mediterraneo. Europa es la region mas
visitada de! mundo, absorbiendo la mitad del total de ingresos por turismo
mundial, y casi dos tercios de las llegadas. Por ofro lado, la cuenca
mediterranea es la region turistica mas importante del mundo, con el 35% del
total del turismo mundial y fuertes crecimientos previstos. La Organizacion
Mundial del Turismo prevé que la actividad turistica en Espafia se incrementara
en los proximos diez afos en un 3% por encima de la media europea, lo que la

mantendra a la cabeza de los paises europeos receptores de turismo.

Se puede decir que en los tltimos afos se ha producido un importante
crecimiento del turismo espariol tanto en el volumen de turistas como y en los
ingresos; durante los Ultimos afios; superandose la crisis de finales de los 80 y
inicios de los 90, mediante un sostenido esfuerzo inversor en la mejora del

producto turistico espafiol.

Espafa recibio en el afio 2002 casi 79 millones de visitantes, de los que 51.1%

millones eran turistas que consumieron servicios turisticos en territorio espafiol,

*" Instituto de Estudios Turistico, “Coyuntura Turistica 2002
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correspondiendo los 27.2 millones restantes a excursionistas, visitantes
fronterizos o transetintes. La participacion del turismo al Producto Interno Bruto

es de un 14.8 por ciento que ha ido aumentando ano tras ano.

A estas cifras hay que afadir las que se derivan de la propia actividad turistica
de los espanoles. En 2002 los espafoles realizaron un poco menos de 37
millones de viajes, de los cuales 33.8 millones a diversos puntos de Espafiay 3
millones a otros paises. El turismo representa en 2002 el 14.8% del PIB (nueva
base CN1995) y su saldo financia el 133.7% del déficit comercial. Supone el
9.8% de la poblacion ocupada y el 8.1% de la poblacion activa, llegando los
ingresos anuales en divisas a mas de 4.5 billones de pesetas. Ademas de esto,
la importancia del turismo como fendmeno econdémico va mas alla de estos
datos, ya que su impacto alcanza, en mayor o menor grado, a la practica
totalidad de las actividades y sectores productivos de la economia nacional,

con un indice de repercusion del 1.7.

Pero ademas, el turismo se caracteriza por ser un sector de gran actividad
laboral, muy intensivo en el empleo de mano de obra. El turismo en Espana
genera 1,573,952 empleos directos e indirectos®®. El periodo de consecucion
de un puesto de trabajo es muy inferior al de otros sectores economicos,
aunque mantiene una problematica propia debido a la estacionalidad, que a su
vez incide en su nivel de formacion. Pero, ademas de su importancia
cuantitativa en la creacion de puestos de trabajo, es un sector que se apoya
precisamente en el trato y la profesionalidad de los recursos humanos para la
calidad de la prestacion del servicio, por lo que la relacion empleo-turismo
adquiere una especial relevancia a la hora de elaborar estrategias de futuro

para el sector.

La historia del turismo espafol pone de manifiesto que no se trata de un

fenébmeno pasajero sino de un factor econémico permanente, que no solo ha

** Instituto de Estudios Turistico, “Coyuntura Turistica 2002,



jugado un papel fundamental en el pasado, compensando algunos de los
desequilibrios estructurales de la economia espafiola, sino que esta llamado a
consolidar su actual posicién como unoc de los sectores basicos de la economia
espanola. Su dinamisma le ha permitido superar las dificultades surgidas bien
por la evolucion de los mercados (crisis petroliferas, coyuntura economicay),
bien por la falta de adecuacion momentanea de la oferta a la exigencia y

tendencias de la demanda.

Estas dificultades han surgido fundamentalmente por la falta de prevision sobre
la evolucion de la demanda y la carencia de analisis y planificacion de la oferta
para adaptarla a aquélla. Las administraciones pulblicas estan llamadas a
cooperar con el sector privado en estas tareas, facilitando el conocimiento de
los mercados, anticipando sobre bases firmes los cambios en la demanda y
orientando y fomentando la transformacion de la oferta. La administracion
publica, al trascender la preocupacion por el presente cotidiano y estar guiada
por los intereses generales, esta llamada a cumplir esa tarea de asistencia al
sector.

5.3. La oferta y su comportamiento

Los analistas y los operadores atribuyen esta posicion privilegiada del turismo
espafnol al intenso esfuerzo llevado a cabo por el sector privado en su
modernizacion y en la creacion de oferta nueva y complementaria y por el
sector publico en inversiones en infraestructuras, servicios publicos y
promaocion exterior. Este crecimiento del turismo se ha mantenido en un
contexto de estabilidad de los tipos de cambio a partir de 1993, y no ha
dependido, por tanto, del recurso a las periodicas devaluaciones de la peseta y
actualmente del euro.

Los esfuerzos realizados por el sector empresarial y las administraciones
publicas han sido compatibles con el mantenimiento de un adecuado nivel de
precios, que asegura una buena relacién calidad/precic y, en consecuencia, la

-competitividad de los destinos espafioles, aunque ésta puede verse
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amenazada ante el fuerte tiron de la demanda en los afios 98 y 99 y su

repercusion en los precios.

El principal esfuerzo inversor se realiza a través de un nimero muy importante
de empresas, la mayor parte pequefias y medianas empresas, que consiguen
que la oferta turistica espafnola sea una de las mas importantes del mundo.
Solo la planta hotelera espafiola ocupa por su capacidad el tercer lugar
mundial, detras de Estados Unidos e ltalia, y registra 222.6 millones de
pernoctaciones anuales®. Es este conjunto de empresas el que, a lo largo de
esta Ultima decada, ha dado muestras de la profesionalidad y de la madurez
del sector, y que ha sido capaz de atender cada afo a 51.7 millones de turistas
y de absorber, sin graves tensiones, crecimientos anuales del 3.3% (2002), lo
que supone incrementos de mas de 4,5 millones adicionales de turistas, y

paralelamente invertir y modernizar sus establecimientos y su gestion.

La decada de los 90 estuvo marcada por el esfuerzo del sector turistico en su
modernizacion y mejora, lo que provoco la incorporacion de gran cantidad de
tecnologia en todos aquellos subsectores de los que estd compuesto:
(centrales de reservas, desde la agencias de viajes minoristas, sector hotelero,
etc.) hasta las propias instalaciones turisticas. Consecuencia es la tecnificacion
del sector turistico que es una de las condiciones para su sostenibilidad
econdmica, ya que la competencia es cada vez mayor, y de no incorporaria, la
actividad turistica espafola dejaria de tener el papel de liderazgo mundial que

ahora tiene.

5.4. El proceso de adaptacion de la empresa

Desde el punto de vista del funcionamiento y la gestion empresarial el cambio
en el turismo en la ditima década ha sido muy relevante. Dos fenémenos
marcan estos cambios: la globalizacion y la gestion empresarial. Los cambios

en los sistemas de gestion requerian un cambio cualitativo en el modelo

3 Instituto de Estudios Turistico, “Coyuntura Turistica 2002",
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empresarial del sector, con un paso progresivo de la estructura tradicional -de
origen familiar y basada en la autofinanciacién- hacia nuevas formas de gestion
y financiacion, y que ademas facilitan los procesos de concentracion y

especializacion, caracteristicas de la presente etapa del sector turistico.

Se aprecia como numerosas PYMES hoteleras se han integrado en cadenas
hoteleras, que de manera conjunta operan los procesos de exploracion de
aquellos pequefios y medianos hoteles, que necesariamente debian optar por
férmulas de asociacion. Por otra parte los procesos de franquicia, aunque
ciertamente van avanzando, haciendo posible que bajo el paraguas de la
marca de grandes cadenas, mejoren los procesos productivos. Por dltimo hay
que indicar, que se inicia una fase en donde tras los ejemplos de Sol Melia y

NH se augura la incorporacion a bolsa de otras grandes cadenas hoteleras.

Las principales manifestaciones de estos fenémenos son los procesos de
fusion empresarial y su financiacion con la participaciéon de entidades
financieras o de otros sectores econémicos, asi como la salida al mercado de
valores y la internacionalizacion de la empresa turistica. La madurez del sector
se manifiesta tanto en los procesos de concentracion vertical y horizontal en
los que esta involucrado, como en su creciente presencia en los mercados
internacionales. Frente a esta situacion de la empresa turistica espafiola, en
los mercados emisores se esta produciendo un amplio e intenso fenémeno de
integracion vertical y horizontal, cuyo resultado es la consolidacién de unos
pocos gigantescos conglomerados turisticos, que por su tamafio superan
ampliamente las dimensiones de las empresas espafolas. Estas precisan

responder a este reto, y para ello hay caminos alternativos:

a) Agrupacion.
b) Proceso de integracién horizontal o vertical.

¢) Internacionalizacion.

En todas ellas el objetivo es alcanzar un tamafo que permita establecer una

relacion de mayor equilibrio con los grandes operadores que controlan los
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mercados emisores. Paralelamente al esfuerzo inversor del sector privado se
ha producido otro por parte de las Administraciones en infraestructuras
publicas, la mayor parte de ellas relacionadas directamente con el turismo:
transporte, vias de comunicacién, abastecimiento de aguas, saneamiento,
regeneracion de playas, medio ambiente, etc. Este esfuerzo de una década por
recuperar la competitividad y la calidad perdida no puede ser interrumpido sino
que ha de ser reforzado. En una situacion de bonanza como |a presente se
corre el riesgo de considerar que no es necesario mantener el ritmo de mejora,

que ha sido |a base de la recuperacion.

Por el contrario, la experiencia histérica pone de manifiesto el caracter ciclico
de la actividad turistica y las peligrosas consecuencias de una actitud de
complacencia. Por un lado, existen todavia importantes carencias y defectos
en la oferta espafola. Las encuestas ente los turistas que los visitan, aungue
reflejan un alto grado de satisfaccion y fidelidad, ponen de manifiesto el
descontento con ciertos aspectos tales como la suciedad ambiental y el ruido
en nuestros destinos turisticos. Por otro lado, los destinos competidores
mejoran gradualmente su oferta tratando de acortar el diferencial con los

destinos espafioles.

Uno de los objetivos tradicionales del sector y de Ia politica turistica espafiola
ha sido la de incrementar su rentabilidad. Los datos correspondientes a las
ultimas temporadas indican que crecen mas los ingresos que el nimero de
turistas. Esta mayor rentabilidad tiene un doble origen: crecimiento de las
modalidades de turismo con una mayor capacidad de gasto (turismo de
negocios, de golf y deportes nauticos, etc.) y mejor posicién negociadora del
sector hotelero vacacional respecto a los operadores de los mercados
emisores. La logica actual del mercado, definido por una fuerte demanda de los
destinos espafoles, presiona sobre los precios, que es el ofro factor del

binomio inseparable calidad/precio.
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Al ser muy dificil actuar exdgenamente sobre los precios en una economia de
mercado, el Unico recurso es compensar la tendencia al alza sobre los mismos,
generada por la demanda, con una creciente calidad. Si esta relacion precio/
calidad se mantiene dentro de los limites de la competitividad, la tension de la
demanda se resuelve de manera positiva en una mayor rentabilidad de nuestro
turismo, que a su vez permite financiar la progresiva mejora de la oferta. Si
esta relacién se rompe, bien por el crecimiento excesivo de los precios, bien
por la atenuacién del esfuerzo sobre la calidad,' el resultado seria el de
deterioro de la competitividad, y lo que seria peor, la pérdida del caracter

cualitativo diferencial de los destinos espafioles respecto a los cornpetidores.

Las consideraciones anteriores se basan sobre la informacién disponible
respecto a la oferta turistica espafiola. Hay que sefalar, sin embargo, que esta
informacién es insuficiente tanto cuantitativa como cualitativamente. Es
imprescindible contar con un inventario de los recursos y los productos
turisticos, su ubicacion geografica, la relacion entre oferta e infraestructura y
servicios publicos, las inversiones por subsectores, el empleo directo e
indirecto segun actividades, categorias y tipos de contratos laborales. Cuanto
mas se profundice en el conocimiento del sector, sus macromagnitudes y sus
relaciones con otros sectores econémicos, mas precisos podran ser los

diagnoésticos y la definicion de los planes de actuacion.

Con frecuencia se ha planteado cuales son los limites al crecimiento del
turismo espariol, bien en funcién de los mercados, bien y de forma especial por
la propia capacidad de la oferta. Planteada esta cuestion de manera genérica
carece de sentido. Es indudable, y la experiencia lo demuestra afio tras ano,
que los destinos espafioles atraen cada vez mayor numero de turistas tanto de
los mercados exteriores como del mercado nacional. La desestacionalizacion,
la diversificacion de productos y la desconcentracion geografica no sélo inciden
sobre la rentabilidad del turismo espaiiol, sino que sustentan su capacidad de

crecimiento.

144



Sin embargo la cuestion ha de plantearse no de manera general, sino referida
a destinos concretos, o0 sea en términos de sostenibilidad y de relacion con el
medio ambiente natural y sociocultural. Es en estos términos como se pueden
definir modelos de desarrolio que determinen los limites cuantitativos y fijen
pautas de desarrollo cualitativo respetando tales limites. De ahi la importancia
de un conocimiento mas riguroso y cientifico de la oferta, tal como se indicaba
en el apartado anterior, para hacer posible definir modelos de desarrollo
turistico en funcién de los recursos naturales y socioculturales y de las

infraestructuras, existentes o potenciales, disponibles.

5.5. Analisis de la demanda

La mayoria de los turistas que viajan a Espana proceden de paises europeos;
durante el afo 2002, las entradas de turistas residentes en algin pais de
Europa supusieron el 91.3% del total. En cuanto a los principales paises
emisores, los turistas procedentes de Alemania representan el 24.3% del total,
el mismo porcentaje que el correspondiente a los residentes en el Reino Unido;
ambos paises concentran, por |o tanto, cerca del 50% del total de entradas de
turistas en Espafia. En cuanto a las entradas de turistas procedentes de
mercados extra-europeos, son los norteamericanos los que mantienen la

participacion mas destacada, con un 1.9% del total de entradas.

En relacion con la informacién anterior, y en una linea coincidente con las
previsiones publicadas por Turespafa y el Instituto de Estudios Turisticos, se
tiene la entrada del mercado aleman en una senda de plena recuperacion con
crecimientos muy apreciables, asi como la notable expansion del mercado
britanico, con una tasa de crecimiento superior al 10%. Los mercados francés e
italiano, y particularmente este uitimo, muestran sefales de moderacién, si bien
con tasas de crecimiento apreciables. La distribucion de los turistas segun la
via utilizada para acceder a Espafa varia sensiblemente en funcién del pais de
residencia. Si los residentes de los dos paises fronterizos, Francia y Portugal,

optan mayoritariamente por la carretera para visitar Espana (el 67% y el 68%,
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respectivamente), solo el 17% de los alemanes y menos del 5% de los
britanicos utilizan la carretera. No obstante, la importancia cuantitativa del
colectivo de turistas residentes en Alemania en el conjunto de la demanda
hace que su presencia en conjunto de las entradas por carretera llegue casi al
20%. Por ultimo, pese a la relativa cercania geografica, las tres cuartas partes

de los turistas italianos que visitan Espaia lo hacen por via aérea.

La mayor parte de las entradas turisticas, aproximadamente un 45%, se
registra en la temporada de verano, concretamente en los dos meses
centrales, julio y agosto, y que representan un 28% de las totales. Durante la
temporada de verano, la duracion media de permanencia de los turistas
extranjeros en Espafia fue de 12.6 dias. No obstante, y sobre todo en los

ultimos anos, puede apuntarse un aumento del turismo en temporada media y

baja.

La desestacionalizacion, entendida como reduccién progresiva del grado de
concentracion de las entradas de turistas en los meses de temporada alta
veraniega, un periodo estrechamente asociado al producto turistico basico, es
una tendencia que se manifiesta de manera gradual pero consistente a lo largo
de los dltimos afios en las grandes cifras del turismo receptor espafiol (aunque

en 1998 se rompiod esta tendencia en la distribucién de estancias en hoteles).

Los meses de julio, agosto y septiembre siguen siendo los tres de mayor
numero de entradas de turistas por el conjunto de las vias de acceso,
representando mas de una tercera parte del total anual de entradas; sin
embargo, en los dos Ultimos afios este porcentaje se ha reducido ligeramente,
desde el 39.6% de 1995 hasta el 38.9% de 1998. Por su parte, el Gitimo
trimestre del afio ha pasado de representar un 19% del total de entradas
anuales (1995) a un 20.3% (1998).

Si se diferencian las vias de acceso, las entradas de turistas por carretera
durante los meses de julio, agosto y septiembre representan el 54% del total

anual de entradas por esta via para 1998, mientras que las llegadas por
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aeropuerto para los tres meses citados suponen en torno al 33.5% del total de

entradas por esa via.

Esta progresiva desestacionalizacion de!l turismo espaiiol se manifiesta
también en la moderacién de los incrementos interanuales registrados en las
entradas de turistas durante los meses de mas actividad, y en el mayor
dinamismo de los periodos de menor afluencia turistica. Cualquier analisis de
la evolucién de la estacionalidad de! turismo receptor espafiol debe incluir un
aspecto de irnportancia clave como es el territorial: en efecto, en el territorio
conviven distintos productos que inciden nitdamente en términos de

estacionalidad.

El archipiélago canario, como zona turistica receptora, se caracteriza por la
ausencia total de perfil estacional, con llegadas uniformes de turistas a lo largo
del ano, poniéndose incluso de manifiesto una leve estacionalidad inversa: asi,
para 1998 el trimestre enero-marzo representé el 27.7% de las liegadas totales
de turistas del afio, mientras que entre julio y septiembre visitaron |as islas 23%

del total anual.

Las razones climatolégicas confieren a la Comunidad Autonoma de las Islas
Baleares un patron temporal de llegadas con acusada estacionalidad: para el
ano 1998, entre julio y septiembre se registro el 46.2% del total de entradas de
turistas del afio. Ahora bien, la evolucion reciente de las liegadas turisticas a
las Baleares, especialmente en lo referente a Palma de Mallorca, que
concentra aproximadamente las tres cuartas partes del total correspondiente al
archipiélago, apunta inequivocamente a una progresiva reduccion del grado de
concentracion temporal: asi, contrasta el incremento interanual registrado para
el periodo octubre de 1997-febrero de 1998 (el 18.1%) con el correspondiente
a la temporada de verano de 1998 (junio a septiembre), que se reduce al 2.8%
-sobre el mismo periodo del afio precedente, y el crecimiento correspondiente al

uitimo trimestre de 1998, que asciende a un 13.7%.
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Por otro lado, y por lo que se refiere al resto de Comunidades Autéonomas, los
datos de viajeros alojados en establecimientos hoteleros que proporciona el
Instituto Nacional de Estadistica ponen de manifiesto diferencias muy

acusadas en el perfil temporal de la actividad turistica receptora:

Asi, para el ano 1998 y hasta el mes de noviembre, destaca la fuerte
concentracion de llegadas que en los meses de julio y agosto registran las
Comunidades del norte peninsular (32.9% en Cantabria para ambos meses en
conjunto, 31.7% en Asturias, 28.6% en Galicia), asi como Cataluiia, aunque en
menor grado (28.2% en el mismo periodo). Comunidades dei interior como
Madrid y Castilla-La Mancha, por el contrario, se caracterizan por un perfil mas

uniforme en las liegadas de viajeros a lo largo del afio.

El analisis general de la estacionalidad de la demanda debe completarse con el
estudio de la situacién y evolucion reciente de los parametros fundamentales
en mercados emisores significativos. Por ejemplo, en Alemania se observa
que, aunque la estacionalidad es muy acusada, con un 52.4% de los viajes a
Espafa entre los meses de julio y septiembre, ésta es menor que la
estacionalidad media de los viajes al extranjero (56.8%). Por otra parte, el
porcentaje de viajes realizados en temporada alta sobre el total de viajes a
Espana es muy superior al porcéntaje de gasto turistico generado en ese
periodo (33%) en relacion con el total. Asi pues, queda claro que la importancia
cualitativa de los viajes realizados fuera de la temporada de verano es muy

superior, reflejando los mayores ingresos unitarios que generan.

Del ejemplo del mercado holandés se puede obtener una tendencia
extrapolable a la mayoria de los mercados maduros europeos, es decir una
- creciente desestacionalizacion paralela a la reduccién en la duracion de los
viajes. Ambos fendmenos estan intimamente relacionados: en vez de las
-tradicionales vacaciones veraniegas de 3 o 4 semanas, se tiende, cada vez
mas, al fraccionamiento del periodo vacacional y a tomarse vacaciones cortas

varias veces al afo. Asi, la evolucion de los viajes al extranjero entre 1991 y
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1996 indican una creciente importancia de la primavera y el otofio en
detrimento del verano (de una relacion 48%-52% se ha pasado a una situacion
de equilibrio 50%-50%). [Fuente: Estudios de Mercados Emisores de
TURESPANA. nim. 4 Holandal.

Si examinamos el panorama en un mercado no europeo como el
norteamericano, apreciamos una distribucién de los viajes a Europa con mayor

incidencia en la primavera y el otoho que en el verano.

La favorable coyuntura que atraviesa el sector turistico espariol, con un
continuo aumento del namero de viajeros y un incremento ain mayor de los
ingresos, pudiera inducir a una cierta complacencia con la situacion alcanzada.
Sin embargo, la experiencia demuestra la rapidez con la que evoluciona la
demanda y la profundidad con la que se ve afectada por una serie de factores:
precios, motivaciones, competitividad, por lo que la oferta turistica debe estar
preparada para afrontar nuevos retos: El turismo espafol debe adaptarse
permanentemente a la situacibn cambiante de los mercados emisores, que
obliga a |a oferta a insistir en la mejora de la calidad del producto turistico y en
su diversificacion, donde hay una demanda creciente y mas exigente ante un

mercado mas segmentado.

La globalizacion, en la que todos los destinos compiten entre si; la tendencia a
la fragmentacién de las vacaciones en los mercados maduros; el mayor
ndmero de viajes y las estancias mas cortas; la diversificacion de la motivacion
del viaje y la consiguiente segmentacion de los mercados; la concentracion de
la intermediacion; y, por uitimo, la integracion en el sistema euro, son las
principales tendencias y circunstancias que el Plan Integral de Calidad del

Turismo Espariol debe tener presentes.

La globalizacién no sélo supone riesgos de desviacion.de la clientela espafiola
tradicional hacia destinos competidores, sino que acrecentara la ya marcada
competencia de los destinos espanoles entre si. Puede traer consigo la

implantacion de formulas foraneas, el todo incluido o aprovechamiento por
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turno de bienes inmuebles de uso turistico, por ejemplo, pero también debe
aprovecharse esta universalidad para atraer nuevas oportunidades de negocio,
como la captacion de nuevos mercados (por ejemplo, el mercado de cruceros
de Estados Unidos y Canada,) y para fomentar la internacionalizacion de la
empresa turistica espanola. La globalizacion, por tanto debe verse como un -
nuevo reto del sector que necesériamente debe llevar a aumentar la calidad del
producto.

En cuanto a la fragmentacion de las vacaciones, esta tendencia implica el
acortamiento de la vacacién anual, a la que se anaden viajes adicionales a lo
largo del afio. Produce una rotacion mayor en los destinos de sol y playa y una
variacion en el peso especifico de los componentes que integran el coste de la
vacacion. Esta tendencia acenttia la necesidad de anadir nuevos elementos a
la oferta de los destinos tradicionales de sol y playa (parques tematicos,
atracciones, instalaciones deportivas, manifestaciones culturales) con el objeto
de obtener un adecuado nivel de ingresos, no obstante el acortamiento de la

estancia, y asegurarse la repeticion de la visita.

intimamente ligada a la fragmentacion de las vacaciones, la diversificacion de
las motivaciones de la demanda supone una gran oportunidad para el
desarrollo de nuevos productos turisticos. Los mercados maduros estan cada
vez mas segmentados y el crecimiento de su demanda de viajes se basa en
los viajes de corta duracién y con motivacion diferente a la puramente
vacacional. Espafa, por su patrimonio histérico-artistico, por su cercania a los
principales mercados emisores, su accesibilidad e infraestructura de transporte
y la calidad de su oferta, dispone de un gran potencial de crecimiento en las
areas de turismo de negocios, de naturaleza y deportivo, de incentivos, cultural
y de ciudades. El grado de definicion de los productos de cada una de estas
areas es muy diverso (desde el golf y la nautica a los deportes de aventura o el
turismo lingliistico) y condiciona su promocion y comercializacion por la faita de
una masa critica en la oferta (turismc musical) o por su excesiva

heterogeneidad (turismo rural). La promocién y la comercializacién de
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productos alternativos exigen la atraccion de una masa critica y el
establecimiento de unos minimos elementos de homogeneidad para el

consumidor y el intermediario basados en la calidad del servicio.

En lo que respecta a la concentracion de la intermediacion, es importante
recordar la historica dependencia de los mercados europeos, de donde
procede el 90% del turismo hacia Espania, y de los canales de comercializacion
que hay en dichos mercados y hasta ahora controlados por los grandes
operadores, que estan esforzandose hacia un acelerado proceso de
integraciones verticales y horizontales. En el segmento de sol y playa, pero con
extensidn hacia otros productos en virtud de la ampliaciéon de sus catalogos, se
esta produciendo una concentracion de los grandes operadores; concentracion
que es paralela a la expansion de estos grandes operadores a los mercados
proximos, especialmente hacia los mercados emergentes del centro de

Europa, de modo que este fendmeno esta alcanzando una escala continental.

Frente a esta rapida concentracion del lado de la demanda, como ya se ha
apuntado con anterioridad, el lado de la oferta y la constitucién de grupos de
tamafio significativo, aunque se esta produciendo en los ultimos afios, es
mucho mas lenta. Los esfuerzos de coordinacion de la oferta son insuficientes,
no obstante el empefio de las asociaciones hoteleras, y deben ser reforzados
tomando como base la informacién estructural y coyuntural de los mercados y
de los destinos competidores.

Un factor que podria coadyuvar a equilibrar la relacion entre operador y
hotelero, y que ha sido sugerido en el seno de las propias asociaciones, es
trabajar por |a fidelizacién del cliente del operador, mediante la apropiada labor
del hotélero. Este objetivo se veria facilitado por el hecho de que la fidelidad es
una de las caracteristicas del turismo en Espafia: en 1997 el 52% de los
turistas habian visitado este pais cuatro veces o mas, el 15% lo habian hecho

tres veces, otro 15% dos veces y solo el 17% lo realizaba por primera vez.



Por ultimo, un aspecto que va a tener una importancia clave para el sector en
los proximos anos, es la introduccion del euro. E! euro como moneda (nica de
curso legal e instrumento de pago con poder liberatorio, quedd definitivamente
implantado en los Estados participantes, el 1 de julio del afo 2002. La
introduccion del euro ha permitido una mayor estabilidad, comprension y
transparencia de precios para el turista, ademas del ahorro de las comisiones
de cambios, lo que ha facilitado los desplazamientos en el seno de la Union

Europea.

Desde el punto del vista del turista, es evidente que un gran nimero de turistas
tendra su primer contacto efectivo de las ventajas del euro en sus vacaciones,
por lo que la implicacién del sector turistico en el proceso de implantacion y
difusion de los aspectos practicos y especificos del euro es clave. Los
operadores y los destinos turisticos habran de prepararse para la introduccion
de la moneda Unica antes que otros subsectores, por lo que debera reforzarse
el apoyo de la administracién al tejido empresarial en esta adopcion que no

tiene alternativas.

Todos estos factores constituyen retos a los que tiene que superar el turismo
espanol. Como todo reto, se encuentran a la vez amenazas y oportunidades de
futuro. Los resultados dependeran de la capacidad de reaccion y de lo
acertado de las decisiones. El PICTE 2000, partiendo del analisis expuesto,
trata de apuntar unas lineas de actuacién que coadyuven a configurar la

respuesta del turismo espariol a los retos que tiene planteados.

5.6. El Plan Integral de Calidad del Turismo Espaiiol: Principios Basicos

Como ya se ha expuesto, El- sector turistico espafiol tiene que basar su
estrategia de futuro en la calidad en el entorno de unidad monetaria, de
convergencia economica y social con sus vecinos y principales mercados
emisores y en los crecientes procesos de globalizaciéon. El Plan Integral de
Calidad del Turismo Espanol responde a los esfuerzos que el sector

empresarial esta haciendo en esta Ultima década, linea que a partir del
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segundo Encuentro Nacional de Calidad en Turismo, se ha perfilado como la

base de la politica turistica espafiola.

A partir de este momento, la calidad pasa de ser una preocupacion
esencialmente empresarial, apoyada por las administraciones general y
autonomicas, a constituirse en el referente global del sector, abarcando la
nocion de calidad no sélo al sector y la actividad privada, sino también a los

destinos y a la aplicacion de criterios de sosteniblidad medio ambiental.

Los cambios constantes de la demanda turistica y la evolucion de sus gustos
hacia exigencias cada vez mayores de calidad, junto con la aparicién de
destinos competidores con condiciones sociolaborales mas ventajosas, con los
que el turismo espariol ni puede ni debe competir en precio, hace necesario el
impulso al concepto de la "calidad turistica espafiola" como factor diferenciador
de la oferta en los mercados internacionales, asi como la incorporacion de
criterios de sostenibilidad medioambiental en los destinos turisticos espafnoles

para mantener en el largo plazo las actuales cuotas de mercado.

Este impulso pasa no sélo por la creacion de un producto de calidad, sino
también por la configuracion de una imagen de calidad en los mercados
emisores. La promocion exterior del turismo se convierte asi en un elemento
consustancial a la idea de calidad. Por otra parte, el desarrollo turistico espafiol
arrastra problemas estructurales que, como la estacionalidad y el monocultivo
de un solo producto turistico, basado en el "sol y playa", aconsejan insistir en
una politica de diversificacion que base el crecimiento del mercado turistico
espafiol en la actividad en temporada baja, atrayendo nuevos segmentos de
demanda, y la potenciacion de nuevos productos turisticos en zonas de

desarrollo emergente.

El caracter distintivo del PICTE 2000 es su caracter integral, siendo el concepto
de calidad aplicable al conjunto de las actividades turisticas, de modo que el
plan tiene un caracter comprensivo de todas los sectores y de todos los

factores que integran el producto turistico, de forma que pueda -orientar las
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acciones y decisiones del sector publico, y servir como marco de referencia del
sector privado. Asimismo, puesto que el turismo es una actividad economica, el
planteamiento de una estrategia turistica basada en la calidad integral debe
examinarse logicamente desde el punto de vista de la rentabilidad de las
inversiones necesarias. Si una actividad es incapaz de generar a las empresas
que la desarrollan, y a los destinos en que se asientan, beneficios superiores a

sus costos, habra que considerar comprometida su sostenibilidad econémica.

El desarrollo de la actividad turistica debe compensar los esfuerzos dedicados
a la puesta en marcha de los proyectos en mejora de la calidad y permitir
generar unas perspectivas de negocio del sector empresarial, para aquellas
iniciativas enfocadas hacia la mejora continua. La eficacia en términos
econdmicos de la actividad turistica serd la garantia del desarrollo y del
aumento de la riqueza y del bienestar social, siempre que la obtencion de
resultados no hipoteque beneficios futuros. En todo caso, hay que tener
presente que el concepto de calidad integral estd claramente unido al de
desarrollo sostenible, lo que implica el paso del tradicional concepto de

crecimiento cuantitativo al del crecimiento y cambio cualitativo.

La apuesta por una mejora de la calidad integral del turismo, precisa no sélo
del trabajo y la inversion de las administraciones publicas, sino también de la
concienciacion y del esfuerzo inversor del sector privado, tanto en
equipamientos e instalaciones, como en la mejora continua del servicio que
exige la demanda. Esta calidad del servicio ofertado es la que garantiza la
supervivencia del negocio turistico y requiere de un proyecto continuo de -
mejora de la gestiobn empresarial, una implicacion de los recursos humanos y
una adaptacion permanente a las innovaciones tecnolégicas. La preocupacion
por la calidad debe ser todavia mas intensa en coyunturas favorables, en las
que, como la experiencia demuestra, se debilita la exigencia de calidad, que se
hace mas apremiante cuando cae en la fase negativa del ciclo turistico. Este
caracter ciclico sdlo puede ser contrarrestado por un esfuerzo mantenido por la
calidad.



Sin embargo, ha sido necesario romper ciertas creencias fuertemente
arraigadas, tales como que la provision de productos y servicios de mayor
calidad siempre trae consigo un mayor costo. Esta identificacion tiene lugar tan
s6lo cuando se confunde la calidad con el conjunto de prestaciones del
producto, desapareciendo al asumir el verdadero sentido del concepto de
calidad, que no es otro que la satisfaccion de las expectativas, gustos y
necesidades de los consumidores. La eficiencia en los procesos de la
prestacion de los servicios turisticos reduce los costes en los que incurre la
empresa, al no existir la necesidad de reiniciar, repetir o enmendar procesos ya
realizados. La calidad implica "hacer las cosas como espera el cliente”, a la

primera.

Existe un "umbral critico de calidad" por debajo del cual el cliente no acepta el
producto o servicio, aunque el precio sea muy bajo. La calidad no debe
descender a esos niveles ya que si se roza este umbral minimo, la empresa o
el destino turistico queda automaticamente fuera del mercado. Por lo que se
refiere a los destinos turisticos, la falta de planificacion, del conocimiento de los
mercados y de vision a largo plazo pueden desembocar en una situacion de
exceso de densidad, insuficiencia de infraestructuras o sobredimensionamiento
de la oferta, que a su vez hace bajar la rentabilidad de las empresas con la
consiguiente descapitalizacion de las mismas. Por tanto, y aunque los
resultados econdmicos a corto plazo sean satisfactorios para poder afianzar y
mantener unos determinados beneficios econdémicos del sector turistico, habra
que impulsar una nueva forma de entender y encarar esta actividad que no es

otra que la nocién de calidad integral.

5.7. La cooperacién como instrumento basico del Plan Integral de CaI_idad del
Turismo Espariol- PICTE 2000-2006

La importancia del turismo en el conjunto de la economia espafiola y el
liderazgo. del sector empresarial refuerzan el mandato constitucional del

principio de cooperacion entre las administraciones, esencial en el modelo de
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organizacion territorial espafol. Este espiritu de colaboracién es el eje de los
programas del Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol, basado en el
propésito de que la necesaria complementariedad realice todas las
potencialidades existentes. El plan tiene como objetivo la formulacion de
politicas turisticas de interés general para el conjunto de los destinos
espafioles, y de ahi que sea precisa la cooperacion de todas las

administraciones publicas en sus diversos niveles.

El papel irmpulsor de estas estrategias por parte de la administracion turistica
del Estado y de las comunidades auténomas es definitivo para lograr una
planificacion de la actividad hacia estos objetivos y permitir concertar con el
resto de las administraciones y el sector empresarial una politica turistica
integral. Este papel se materializa en la realizacién de proyectos piloto cuyo
efecto-demostracion permite orientar la actividad turistica, especiaimente de
las pequefas y medianas empresas, hacia nuevas formas de gestion que las

mantengan en la actual situacion de liderazgo.

En esta tarea de impulsar conjuntamente las estrategias comunes se impone
continuar con el mecanismo de actuacién ya consolidado y cuya experiencia ha
demostrado su eficacia: la colaboracion entre la administracion del Estado y ias
comunidades autbnomas a través de la Conferencia Sectorial del Turismo. La
Conferencia Sectorial de Turismo y su 6rgano técnico, la Mesa de Directores
Generales de Turismo, viene jugando un papel crucial en las relaciones
Estado-comunidades auténomas. Institucionalizada con la finalidad de articular
y resolver, a partir de este principio de colaboracion, aquellas cuestiones de
interés comun que atafien a la actividad turistica, se ha consolidado como foro
de debate y punto de encuentro en materia de coordinacién y colaboracién
turistica, habiéndose abordado en su seno temas de vital importancia para el
sector, como la aprobacion e implantacion de los Planes Marco de
Competitividad del Turismo Espaniol | y ll, la participacion de las comunidades

autébnomas en el Consejo Promotor del Turismo, o las nuevas politicas de



sostenibilidad en turismo a través del Acuerdo Marco firmado con el Ministerio
de Medio Ambiente.

Este mecanismo de cooperacién no sélo ha venido funcionando de manera
coherente, sino que ha reforzado la sintonia, que ya existia, entre las politicas
turisticas autonérnicas y estatales, consolidando la convergencia en favor del
interés comiin de los intereses especificos de cada comunidad auténoma y
redundando finalmente en beneficio de la competitividad del conjunto del sector
turistico espafiol. El éxito alcanzado permite abordar esta nueva etapa desde la
consolidacion y profundizacion de la cooperacion inter-administrativa. La
Conferencia Sectorial se configura como el érgano adecuado a través del cual
habra de canalizarse el Plan Integral de Calidad del Turismo Espaiiol en su
conjunto, garantizando asi el mantenimiento del equilibrio territorial y el mayor
respeto a las competencias y funciones que se desarrollan desde los distintos
ambitos de la administracion. De este modo, se pretende que la practica
consolidada de la cooperacién sea asumida por todas las partes implicadas en

el proceso.

Al contemplar un plan de calidad en turismo con caracter integral, hay que
tener presente que, si bien las comunidades auténomas desempenan un papel
protagonista en virtud de las competencias que les atribuye la Constitucion
Espanola, las entidades locales son las que, por ser la administracion mas
cercana al ciudadano, se encargan de prestar servicios publicos esenciales
para el desarrollo de |la actividad turistica, siendo uno de los agentes publicos
basicos en la definicion del destino turistico. Por este motivo, y si en la puesta
en marcha de planes anteriores la administracion local tuvo una participacién
muy activa, en estos momentos su participacién se hard méas profunda, ya que
en el escenario de la Ley 30/92 se ofrece la posibilidad de dar entrada a las
mismas en los organos de cooperacion multilaterales, a través de la asociacion
de ambito estatal de mayor implantacién -en la actualidad la Federacion
Esparnola de Municipios y Provincias-, cuando se traten asuntos que afecten a

las competencias locales.
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Asi pues, en el ambito de la Conferencia Sectorial de Turismo, se utilizara esta
posibilidad para dar participacion activa a los entes locales en el desarrolio e
implantacién del Plan Integral de Calidad del Turismo Espanol, pues son las
autoridades locales las encargadas de llevar adelante algunos de los
programas gue contiene este plan, como el de “calidad de los destinos
turisticos”, potenciando el papel del municipio en las nuevas estrategias

turisticas.

El refuerzo del papel de la administracion local en la puesta en marcha de este
plan no sélo deriva de la logica del funcionamiento de los destinos turisticos,
sino que también es consecuencia del Pacto Local. Recientemente aprobado, y
tiene como objetivo fortalecer a las corporaciones locales para que sean un
instrumento mas eficaz "al servicio del ciudadano, en el caso del turista,
reforzando el papel de la administracion local a través de la ampliacion del

campo propio de las politicas publicas locales en todos los ambitos.

Para el desarrollo del Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol, se ha de
tener en cuenta el mecanismo de cooperacion en su conjunto, que opera no
solo en cuanto a las relaciones de la administracion del Estado con las
administraciones autonémicas, sino también en cuanto a la esfera propia de la
administracion central, dando participacion también a aquellos departamentos
de la administracién general del Estado que, sin ostentar competencias
directas en materia turistica, llevan a cabo actuaciones que inciden en la

marcha del sector.

La Comision Interministerial de Turismo, cuya actividad ha venido defendiendo
una actuacion integral en favor del turismo, esta consiguiendo avances
significativos que han redundado en beneficio de la actividad turistica. El
objetivo en este campo se centra en impulsar los trabajos de su comisién
permanente -6rgano técnico de la Comision Interministerial- que retne mas
asiduamente a los representantes de los distintos departamentos ministeriales,

con lo que se mejora, amplia y potencia la coordinacién interna- de. la



administracion general del Estado al servicio de la calidad integral del turismo

espanol.

La Comision Interministerial de Turismo, sera una herramienta particularmente
eficaz para la puesta en marcha de algunos de los programas que integran
este plan. A titulo de ejemplo, podemos sefalar que el Programa de Calidad en
Destinos tendra como uno de sus instrumentos principales la cooperacién con
el Ministerio de Medio Ambiente para promover un Plan de Turismo Sostenible,
el Plan de Senfalizaciéon Turistica encaminado a la armonizacion de la
sefalizacion de caracter turistico, o que el Programa de Promocion vy
Comercializacion se beneficiara de los procesos que en materia de agilizacion
de visados se estan logrando con el Ministerio de Asuntos Exteriores, lo que
permitird facilitar la apertura de nuevos mercados emergentes de Europa del
Este.

Desde la administracion turistica espariola, se es consciente de que el principal
papel en la marcha de la actividad turistica lo desempefia, sin duda alguna, el
sector privado, pues es de la iniciativa empresarial de la que depende el futuro
de éste. Por ello, la necesidad de contar con érganos de cooperacion que
integren no sélo al sector publico sino también al privado para tratar aquellos
asuntos de relevancia que afecten a la puesta en practica de las politicas
turisticas, se considera un elemento fundamental dentro de la estrategia global

de cooperacion.

Un ejemplo de este reconocimiento es el refuerzo otorgado al consejo
promotor, o6rgano consolidado de colaboracion de todos los agentes
involucrados en la actividad turistica, que desempefia un papel fundamental
como cauce e instrumento adecuado para que todos los intereses -publicos y
privados- participen tanto en la configuracion de los productos turisticos
espafioles como en las politicas de promocion y comercializacién de los

mismos en el exterior.
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Su importante papel como instrumento de cooperacion lo convierten en una
pieza fundamental para la puesta en practica de algunas de las acciones que
conforman este Plan de Calidad. Han contribuido a ello dos modificaciones

introducidas en 1997:

1) De un lado, se declaran preceptivos los informes del Consejo sobre los
principios basicos y las lineas generales de los planes y programas
dirigidos al fomento del sector turistico y a la promocion vy
comercializacién exterior del turismo espariol.

2) De otro, se amplian de siete a diez el nimero de representantes de los
empresarios del sector turistico, con el fin de conseguir una mayor

representatividad y participacion del sector.

Se trata de configurar asi al consejo en un instrumento vivo para el desarrolio
turistico de Espafia, con influencia real en la toma de decisiones de la
administracion general de Estado en materia turistica. En concreto en la
definicién, ejecucion y cofinanciacion de politicas de fomento, promocion y de

apoyo a la comercializacion turistica.

5.8. El Plan_ Cameral

Si bien no se trata de un érgano de cooperacion propiamente dicho, debe
hacerse referencia en este apartado, por el interés que representa para el
desarrollo de actividades de promocion, formacion e informacion en el ambito
del sector, la presencia de la administracién turistica en las comisiones de
elaboracion y seguimiento de los Planes Camerales de Promociéon de las
Exportaciones, que se ejecutan con caracter anual por parte de las camaras
oficiales de Comercio, Industria y Navegacion, bajo la coordinacion del Consejo
Superior de Camaras.

La Ley Basica de Camaras, que regula la organizacion y el funcionamiento de
estas entidades, prevé en su articulo 3.4 la posibilidad de que las camaras

realicen actividades de promocién del turismo en el exterior, cuando las
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circunstancias econoémicas de la circunscripcion respectiva aconsejen fomentar
este sector. Dado que dichas actividades se-.integran en los respectivos Planes
Camerales de Promocion de las Exportaciones, de ahi surgen tanto la
necesidad como la conveniencia de la presencia de la administracion turistica
en el proceso que conduce a su elaboracion. Esta presencia ha quedado
formalizada normativamente mediante Orden Ministerial de 10 de diciembre de
1998 (BOE de 31/12/1998) sobre la ejecucion del Plan Cameral de Promocion
de las Exportaciones y posterior Resolucion de la Secretaria de Estado de
Comercio, Turismo y de la Pequena y Mediana Empresas de 8 de julio de
1999.

Las comisiones mencionadas anteriormente, concretamente la Comision de
Seguimiento, Desarrollo y Valoracion del Plan Cameral, asi como los grupos de
trabajo constituidos a nivel de cada comunidad auténoma, persiguen que las
actividades que finalmente se integren en el Plan Cameral sean coherentes
con las politicas de promocion en las diversas materias objeto de su actuacion
desarrolladas por la administracion general del Estado, especialmente a traves
del Instituto Espafiol de Comercio Exterior y del Instituto de Turismo de
Espana, en todo lo concerniente a las actividades relacionadas con el sector
turistico, y los gobiernos de las respectivas comunidades autonomas en las

que se ubican las Camaras.

La presencia de la administracion turistica es de particular interés, en el ambito
del Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol, para garantizar la
consecucion de las estrategias de promocion y apoyo a la comercializacion en
los mercados emisores y en los productos turisticos de mayor interés, evitando
la dispersion y duplicacion de esfuerzos, el apoyo a la internacionalizacion de
las empresas espaniolas, promoviendo su implantacion no solo en los paises
receptores de turismo sino también en los emisores, la posibilidad de utilizar
‘las acciones formativas como herramientas de:cooperacion internacional y de
apoyo a la internacionalizacion de las empresas espafiolas y, finalmente, la

consolidacion y difusién de la marca de calidad turistica espafola.

161



La colaboracion entre el sector publico y el sector empresarial privado va a
verse reforzada en esta nueva fase a través de un 6rgano de reciente creacion,
el Observatorio del Turismo, que se configura como el foro de debate y
discusion sobre tendencias de futuro del turismo espafiol. Surge con la
finalidad de seguir el pulso de la evolucion turistica y, adelantdndose a los
cambios, proponer las alternativas mas adecuadas para la mejora de la
competitividad del sector en un entorno de mercado y de actividad

profundamente dinamica.

El Observatorio del Turismo, a pesar de su reciente creacion, precisa de una
profunda remodelacion: una redefinicion de sus funciones v,
consiguientemente, de su composicion, para ser el instrumento de analisis y
prospectiva de las tendencias del turismo y de la innovacion y desarrollo
tecnologico de la oferta. La conviccion de la importancia de la calidad como
factor esencial de la mejora integral del turismo espafol y la necesaria
corresponsabilidad de los distintos agentes implicados, colocan a este
instrumento de colaboracion en la vanguardia de los procesos de cambio del

sector.

5.9. Programas del PICTE 2000-2006

Los programas en los que se concreta el Plan Integral de Calidad del Turismo
- Espanol abordan, todos y cada uno de ellos, cuestiones de caracter general -
que el conjunto del sector turistico espanol, como un todo, tiene planteados.
Este caréacter general exige un planteamiento también general, que involucre
tanto al sector privado como a las diferentes administraciones publicas, que
han de realizar un esfuerzo de coordinacion, haciendo aportaciones a céda
programa conforme segin sus niveles de responsabilidad y ambitos de

competencia.

Estos -programas revisten un interés general por cuanto contribuyen al
desarrolio de modelos con un importante efecto demostracion, que pueden ser

utilizados por el conjunto del sector turistico espanol, tanto dentro como fuera
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de las fronteras, reforzando asi el liderazgo que éste tiene, no so6lo en cuanto a
magnitudes econdémicas, sino también por sus conocimientos, su saber hacery
su tecnologia. Como se ha indicado anteriormente el PICTE 2000-2006 integra
diez programas que corresponden a otras tantas areas de actuacion, los
programas del PICTE 2000-2006 son los siguientes:

5.10. Calidad de los destinos turisticos

Dos son los principios que rigen este programa: el liderazgo de la
administracion local y su necesario protagonismo y el concepto de desarrolio
sostenible: preocupacion por el mantenimiento de unos beneficios econémicos
mediante la preservacion del medio y la cultura local. El turista elige sus
vacaciones en funciéon del destino, por lo que éste es un nivel basico de
actuacion si se quiere ir hacia la mejora de la calidad del conjunto de ia oferta
turistica espafiola. La percepcién que el turista tiene de un destino depende de
muchos elementos relacionados de forma mas o menos directa con la actividad
turistica. El destino es mas que la suma de sus empresas turisticas, en él
participan los servicios prestados por los agentes publicos, la actitud de los
residentes, los comercios, los equipamientos e infraestructuras, el medio

armbiente etcétera.

La insatisfaccion generada por parte de algin componente del sistema turistico
provoca percepciones negativas que se vinculan a la globalidad del destino. Es
necesaria, por tanto, una estrategia coherente y bien coordinada que permita la
participacion de todos los agentes sociales implicados en el proceso decisorio,
ya que la responsabilidad en el cumplimiento de los objetivos va a depender de
todos ellos. La consideracion del destino debe hacerse de forma integral,
aunque siempre desde un enfoque turistico y por tanto considerando a los

turistas como los destinatarios protagonistas del programa.

Los desequilibrios en cuanto a la distribucion espacial del turismo ponen de
manifiesto la necesidad de reflexionar sobre los limites del crecimiento en

algunas =zonas turisticas estableciendo una politica, desde un marco
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consensuado entre todos los agentes del sector turistico, en materia de turismo
y medio ambiente. Con ello deben definirse pautas y modelos de desarrollo
turistico y abordar los problemas desde una perspectiva integral teniendo en
cuenta factores como el territorio, las densidades de edificacion, las distintas

tipologias de alojamiento turistico y la antigliedad de la planta.

En general, la puesta en marcha de acciones para destinos turisticos, implica
un proceso de racionalizacion de la toma de decisiones: incorporar elementos
de sostenibilidad y desarrollo a medio-largo plazo. Y este planteamiento
precisa, por parte de los principales agentes que intervienen en el desarrollo
turistico de una zona, una nueva concepcion de los resultados esperados, una

actitud de mejora continua, de recuperacion y de puesta en valor del territorio.

El desarrollo turistico tradicional responde a un crecimiento motivado por el
aumento progresivo de visitantes atraidos por los recursos naturales,
generalmente de costa, y por unas condiciones climaticas favorables. En
muchas ocasiones este modelo de desarrollo ha servido, como en el caso
espaniol, para promover el despegue econémico del pais. La afluencia masiva
de turistas al litoral ha contribuido en gran medida al crecimiento de la
economia espafiola, aunque la consecuencia haya sido la transformacion de
amplias zonas, especialmente desde el punto de vista paisajistico, y una
presidbn, a veces excesiva, sobre los recursos naturales debido a una

insuficiente planificacion.

Las actuaciones en destino persiguen precisamente un tratamiento integral
tanto espacialmente como desde el punto de vista de las personas que
involucra: El programa esta dirigido a su aplicacion en destinos piloto. Con ello
se pretende contribuir a 1a mejora de la calidad de la globalidad de la industria
al servir de modelo ejemplificador para otros destinos similares. El programa de
calidad en destinos se basa en la necesidad de consensuar entre la
administracion turistica del Estado, las comunidades auténomas y los entes

locales modelos para la calidad de los destinos turisticos a partir del
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establecimiento de grandes orientaciones en cuanto a gestion integrada,

calidad urbana y desarrollo de productos turisticos.

En todo caso, queda claro que el trabajo en destinos debe ser liderado o
impuisado desde la administracion local. Los ayuntamientos son principales
protagonistas ya que prestan una serie de servicios publicos de proximidad que
inciden directamente en la calidad del sector turistico y por tanto en la
satisfaccion del turista. Es obligacion del resto de las administraciones publicas
ayudar a los municipios en los esfuerzos que realizan e incentivar mejoras ya
que es precisamente en el nivel local donde las actuaciones que se

emprenden, por pequefias que sean, tienen una mayor repercusion.

Son las autoridades locales quienes tienen gran parte de las competencias
fundamentales para la aplicacion de politicas hacia el desarrollo sostenible y su
proximidad con la poblacion es esencial en lo que se refiere a la sensibilizacion
de todos los agentes. De ahi la importancia de la modificacion introducida por
la Ley 4/1999, de 13 de enero, en la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas, que contempla la posibilidad de que los entes
locales participen, a través de la asociacion de ambito estatal de mayor
implantacion, en los 6rganos de cooperacion multilaterales cuando traten
asuntos que afecten a sus competencias. La puesta en marcha del Programa
de Calidad en Destinos sin duda requerira de la participacion de la FEMP,
siendo conveniente disefiar un procedimiento para incorporar .a sus
representantes eh las reuniones de la Mesa de Directores que aborden las

actuaciones que se realicen en el marco de este programa.

Pero también es cierto que el sector turistico espariol precisa de modelos de
- calidad integral generales y acordados por los tres niveles de administracion y
‘el sector empresarial que puedan ser mostrados como ejemplos de
modernizacion y regeneracion en unos casos y de dinamizacion y desarrollo
turistico en otros. La extension y exportacion de estos modelos y la

comunicacion exterior tanto de las transformaciones - de los destinos
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tradicionales como de la diversificacion del turismo espafiol mediante la
aparicion de nuevos destinos y productos atractivos y de calidad son la base
para asegurar el futuro y la sostenibilidad de esta industria. EI PICTE da
continuidad a los planes de excelencia turistica y a los planes de dinamizacion
e incorpora una nueva linea: los planes de gestion integrada de los servicios

turisticos (asistencia técnica para la mejora de la gestion municipal).

Este programa se basa en el principio de colaboracién de las administraciones
publicas y en la asuncion por parte de todos de la necesidad de modelos
comunes de desarrollo. El organo impulsor del programa es por tanto la
Conferencia Sectorial de Turismo, quien, a través de la Mesa de Directores
Generales aprueba el importe del programa, el procedimiento de trabajo y los
criterios para la seleccion de proyectos. En su seno se constituye un grupo de
trabajo, formado por representantes de la administracién general del Estado y
de las comunidades autdbnomas cuya designacion se hara por turno rotativo en
el seno de la Mesa de Directores Generales. A este grupo de trabajo se invita a

participar a la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias.

La presentacion de proyectos corresponde a la iniciativa de los entes locales,
protagonistas indiscutibles del programa y elementos determinantes de la
calidad de los destinos turisticos. Son ellos quienes presentan ante las
administraciones autébnomas la solicitud para participar en el programa
acompariando la memoria del proyecto. Si bien seré la Conferencia Sectorial
quien establezca definitivamente los criterios para la seleccion de los
proyectos, en todo caso entre éstos estaran el rigor la seriedad de los
planteamientos y objetivos para el destino, la calidad técnica y estética de los
proyectos, la innovacion y el enfoque de gestion que se propongan vy los
compromisos’ financieros de las partes. Ademas, se velara por concentrar
‘esfuerzos, reforzando la calidad de las actuaciones y aumentando las
dotaciones, especialmente si se consigue la aportacion de fondos provenientes

de la Union Europea.
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Las distintas comunidades auténomas reciben, analizan e informan las
peticiones de los entes locales y remiten y presentan los respectivos informes
al grupo de trabajo de la conferencia sectorial. Este grupo de trabajo analiza,
junto con los representantes de las distintas comunidades auténomas, las
candidaturas, recibe también con ellos a los representantes locales o pide
aclaraciones o informacién complementaria si fuera preciso. Finaimente
elabora una propuesta y un informe que eleva a la Mesa de Directores

Generales.

Una vez aprobada en Mesa de Directores Generales la determinacion de los
proyectos éstos se articulan mediante la firma de convenios de colaboracion
entre las tres administraciones (general, autonémica y local) que aportan una
financiacion paritaria. Las administraciones turisticas central y autonémica
desempefian un papel que no es sélo el de la cooperacién financiera con los
entes locales, sino también el de su asesoramiento y el de la orientacion
buscando la creacion de modelos de calidad integral. Son parte firmante
ademas las asociaciones locales de empresas del sector y su participacion es
esencial para la toma de decisiones. Aunque se trata de poner en marcha
inversiones publicas de apoyoc a la actividad turistica, la opinion de los
empresarios es importante ya que ellos saben qué demandan son los que
crean el producto, los turistas, y paralelamente a la inversion publica ha de

existir un esfuerzo del sector privado.

Para conseguir este efecto demostracion los fondos disponibles deberan
distribuirse entre actuaciones que permitan introducir mejoras que repercutan
sobre la totalidad del destino o del producto, faciimente apreciables por los
turistas y los operadores turisticos. Debe realizarse un esfuerzo de equilibrio
entre los grandes proyectos que anadiran al programa un caracter
emblematico, pero que por su coste condicionan la realizacion de oftros, y
aquellos de menor envergadura que si bien no tienen este caracter referencial
pueden tener una mayor repercusion en la calidad del conjunto del destino y un

mayor numero de usuarios.
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Con este planteamiento se trata de buscar un efecto de activacion del conjunto
del destino lanzando un mensaje al empresariado de que existe un
compromiso publico con la actividad turistica y merece la pena invertir. Se trata
de conseguir una activacion de todos los agentes, un compromiso a largo plazo
con el destino para que una vez finalizado el plan continiien las actuaciones
publicas y las inversiones privadas en modernizacion y creacion de oferta y

servicios complementarios en torno a un modelo comin de calidad integral.

Dentro del Programa de Calidad en Destinos y siempre en colaboracion con las
instituciones empresariales y las administraciones locales, se considera
esencial trabajar en el desarrollo y definicidén de modelos de gestion turistica
integrada. Es preciso concretar una coordinacién entre los esfuerzos que los
distintos subsectores empresariales estan desarrollando y que se ubican en
destinos definidos y la necesidad de un tratamiento de la calidad desde la
integracion de todos los agentes. No solo debe procurarse una mayor
vinculacion entre planes en destino y de producto y los proyectos de calidad en
sectores empresariales sino que se considera necesario avanzar en la
determinacién de metodologias de intervencion, actuacién y de gestion
integrada de los destinos turisticos. Para ello es imprescindible trabajar en

estrecha relacién con la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias.

En el caso de los proyectos ligados a la mejora de la gestion de los destinos
turisticos, el eje vuelve a ser la Conferencia Sectorial a través del grupo de
trabajo mencionado anteriormente, quien coordinara los trabajos y llevara el
seguimiento técnico de las acciones de asistencia técnica que la administracion
general del Estado contrate. En esta misma linea de la mejora de la gestion
uno de los aspectos esenciales a tener en cuenta es el tema medioambiental
ya que es en este aspecto en el que los visitantes muestran una menor
satisfaccion y es por tanto uno de los principales retos que debe afrontar el
turismo espafiol para mejorar en calidad y uno de los puntos débiles frente a

sus competidores
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Si se analizan los datos de satisfaccion e insatisfaccion de las estadisticas de

FRONTUR que elabora el Instituto de Estudios Turisticos de la Secretaria de

Estado, aquellos aspectos evaluados negativamente por los turistas que visitan

Espana contindan siendo el ruido y las deficiencias en la limpieza urbana. En

este sentido se pondran en marcha asistencias técnicas que permitan:

1)

2)

3)

4)

&)

Disefar estrategias de planificacion y gestion de los destinos turisticos a
partir de los principios basicos la calidad integral contando con la
participacion de municipios destinos de sol y playa, ciudades con
patrimonio historico artistico y destinos emergentes de interior y que
incluyan la accion de todos y cada uno de los agentes.

Asegurar que el desarrollo de la actividad turistica se hace de manera
compatible con el respeto de los recursos naturales, que son, por otra
parte soporte de su actividad.

Difundir ante la opinién publica, y especialmente a nivel internacional,
los esfuerzos que el sector turistico espafiol estd haciendo en la
recuperacion de sus destinos y en el cuidado del medio ambiente,
fomentando la imagen de calidad del turismo espafiol.

Establecer un modelo de trabajo que permita coordinar los esfuerzos
que sectorialmente puedan estar haciéndose en un destino (calidad de
alojamientos, camping, restaurante y agencias de viaje) con la
sensibilizacion y participacion de otros sectores (comercio) para, desde
la integralidad, disefar estrategias comunes de calidad para los
destinos.

Y por ultimo incrementar la implicacion y el compromiso de la poblacion
local con el turismo sensibilizandola sobre la importancia que tiene su

actitud hacia sus visitantes.

De lo que se trata es de fomentar la introduccion de sistemas de gestién de

caracter voluntario donde es el propio municipio €l que se impone sus propios

objetivos y los resultados que quiere conseguir. El municipio, desde el pleno

municipal o desde la figura de concertacion y didlogo que pueda crearse, es el
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que establece su propio ritmo de mejoras que debe ir desarrollando de manera
continua. Estos instrumentos, si ademas se fundamentan en la comunicacién y
obligan al ayuntamiento o al citado foro a que establezca publicamente los
compromisos que asume y los retos que se quieren afrontar, implican en todo
caso entrar en un proceso planificado de mejoras internas para la
administraciéon local y los destinos en general. Un ejemplo de este tipo de
proyectos es el del Municipio Verde abordado por la Secretaria de Estado en
colaboracién con la Federacion Espaiiola de Municipios y Provincias. La linea
de actuaciones que se ha elegido es la introduccién del reglamento comunitario

sobre ecogestiéon y ecoauditoria

5.11. Calidad en los productos turisticos

Sobre la base del conocimiento de la demanda, se considera fundamental
trabajar en el disefio de la oferta de productos turisticos y en su creacion y
desarrollo para avanzar en el objetivo de la diversificacion del turismo espaiol.
El trabajo en desarrollo de productos tiene una doble incidencia. Por un lado, si
se aplica a destinos de sol y playa permite incidir en el problema de la
desestacionalizacion al diversificar la oferta y enriquecer el producto. Por otro
lado, cuando se trata de desarrollar productos en destinos emergentes, lo que
se estd fomentando es la diversificacién del producto turistico espafol en su
conjunto. De ahi la importancia de establecer un programa especifico dirigido a
la creacion y mejora de la calidad de los productos turisticos cuyo esquema de
funcionamiento si bien seria similar al programa de destinos, se basa en la

participacion decisiva de! sector privado.

La diversificacion y la desestacionalizacion constituyen una constante de la
politica turistica espafiola que necesita ser potenciada. No obstante los
avances producidos, es notoria la insuficiencia de la oferta espafola en
numerosos productos. A continuacién se enumeran algunos de ellos y las

carencias que presentan:
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Golf: El turismo de golf esta adquiriendo una dimension importante y, dada su
rentabilidad y su importancia desde. el punto de vista de Ia
desestacionalizacion, es preciso seguir apoyando este producto. No obstante,
se pone de manifiesto la necesidad de contar con campos con una orientacion
turistica, esto es abiertos al publico y con conciertos y acuerdos con
alojamientos turisticos. Esto significa potenciar no ya la creacién de campos de
golf sino establecer mecanismos para que se garantice que estos campos no
estén vinculados a desarrollos urbanisticos sino que estén abiertos al turismo y
constituyan el motor de la creacion de corrientes turisticas ya que, abririos
turisticamente, significa mejorar su rentabilidad y asegurar su utilizacion un

mayor numero de dias.

Turismo néautico: En este producto se dan una serie de problemas: capacidad

insuficiente y tratamiento fiscal inadecuado son los mas importantes. En lo que
respecta a la practica del turismo nautico "ligero": windsurfing, submarinismo,
piragtiismo, vela ligera, etc. [...] se trata de poner en marcha mecanismos que
permitan integrar la oferta deportiva con el alojamiento, disefiando productos
conjuntos y redes o marcas nacionales, como por ejemplo el modelo de las

estaciones nauticas.

Turismo de aventura: El turismo de aventura tiene un gran potencial y una base

sélida de partida como son las estaciones de esqui cuyo producto, en verano,
se dirige hacia la montafia. No obstante esta actividad tiene en general
importantes carencias desde el punto de vista de su estructuracion
empresarial. Es un subsector no sélo con una estacionalidad grande sino que
muchas de estas empresas se crean para la temporada y desaparecen en
otofio, de ahi la dificuitad de acercamiento a este empresariado. Trabajar
desde las administraciones autonémicas por regular estas actividades y
garantizar los derechos de los consumidores en este tipo de actividades, es
quizas el primer paso a emprender. Ademas, como en los productos
anteriormente comentados, es preciso articular la accion de productos de

actividad y alojamiento y su comercializacion por los cauces establecidos.
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Turismo rural: E! turismo rural constituye uno de los sectores con mayor auge
en los ultimos afnos propiciado fundamentalmente por las ayudas provenientes
de la Union Europea, y por la diversificacion de |a renta agraria. Este volumen
importante de inversion, asi como la disparidad tipologica y normativa, ha
propiciado la puesta en el mercado de una oferta heterogénea, sin criterios
comunes de desarrollo, con grandes dificultades en su rentabilidad y
problemas en su comercializacion. Por ello se considera necesario profundizar
en la coordinacién entre las comunidades autonémicas hacia |la
homogeneizacion de la oferta, en lo que respecta al servicio ofertado, y
estrechar las lineas de colaboracion con los organismos estatales y
autonoéricos que apoyan este tipo de productos y cuyos objetivos, dirigidos al
mundo agrario, deben coincidir y orientarse desde el conocimiento del mercado

turistico.

Turismo _cultural: A pesar de la riqueza del patrimonio historico-artistico

espanol, el producto turistico cultural no esta lo suficientemente desarroliado.
La necesaria diversificacion de la demanda pasa por la accion sobre la oferta
(ciudades patrimonio, turismo musical, etc...) en la que la participacion del
empresariado y la colaboracién entre administracion local y demas agentes es
esencial. Ademas de las labores de creacion de producto es preciso establecer
acuerdos entre las administraciones publicas para la promocién y
comercializacion de acontecimientos y manifestaciones culturales (grandes
exposiciones, festivales, etc.) y enfocar desde el punto de vista turistico
cuestiones como horarios de apertura de museos y catedrales, estableciendo

mecariismos. para facilitar las visitas o establecer sistemas de reservas.

- Turismo termal: E! turismo termal constituye sin duda un producto de gran

futuro tal y como se esta poniendo de manifiesto con el crecimiento del numero
de instalaciones de este tipo No obstante, es preciso distinguir dos
concepciones distintas en estos establecimientos: aquellos orientados
exclusivamente hacia una actividad de tratamiento médico sanitario y aquellos,

cuyo objetivo es convertirse en oferta turistica y para los que se precisa una



actualizacion y modernizacion de su oferta, un cambio en su concepcién e
importantes esfuerzos en comercializacién. En este sentido !a colaboracion
entre las administraciones publicas y el sector son basicas si se quiere
asegurar unos niveles de calidad para este tipo de oferta y crear una red de

calidad para este tipo de establecimientos.

Estas areas y otras similares no enunciadas, precisan de acciones de fomento
de creacion de producto, que habran de adaptarse a las caracteristicas de
cada producto y el grado de desarrollo de la oferta. Para la puesta en marcha
de este programa es precisa la participacion de todos los agentes implicados
de forma que las empresas de actividades de un destino y las de alojamiento

puedan conjuntamente elaborar productos comercializables.

De nada sirve, por ejemplo, promocionar un espacio natural protegido o un
parque tematico cultural, si no existe oferta concertada de alojamiento en la
zona. De no existir esta unién se corre el riesgo de que el gasto turistico no se
quede en el destino promocionado sino que solamente se realice una visita de
dia. Seran los destinos limitrofes con oferta alojativa y de restauracién quienes

se beneficien de la explotacion turistica de este recurso.

Las actuaciones en este programa estan estrechamente relacionadas con la
coordinacién tanto en el seno de la .administraci()n general del Estado
(programas PRODER y LEADER, vias verdes y rutas culturales) que debera
hacerse logicamente en el seno de la comision interministerial, como con las
comunidades auténomas para impulsar, a través de la conferencia sectorial la
mayor aproximacién posible en el desarrollo de estos productos y entre las

distintas consejerias de las comunidades autonémicas con competencia sobre
estas materias. |

En algunos de estos productos, las muy distintas disposiciones reguladoras y
la multiplicidad de tipos y categorias dificuitan su puesta en el mercado, por lo
que a las comunidades auténomas les corresponde el papel fundamental,

participando la administracion general del Estado en el impuiso, la asistencia
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técnica, procurar la armonizacion reguladora, y apoyar la promocion y la
comercializacién en los mercados. La conferencia sectorial constituye el marco
mas adecuado para superar estas dificultades. La participacion de la iniciativa
privada en este programa es decisiva, como han puesto de manifiesto las

actuaciones ya realizadas en el area del turismo nautico.

En lo que respecta al procedimiento de trabajo en este programa, el esquema
que se seguira serda el mismo que el de programa anterior: financiacion
tripartita entre los tres niveles de la administracion. El grupo de trabajo de la
conferencia sectorial debera tener un papel activo a ia hora de llevar el
seguimiento de los trabajos que se consideren precisos para su disefio,
definicion y articulacion. A partir de estas prioridades, y definidos unos
productos comunes para todos, se seleccionaran los destinos en los que se
concrete el programa de forma que los convenios de colaboracion que se
firmen incluyan al conjunto de las administraciones publicas implicadas en el
desarrollo del producto y al sector empresariai, tal y como se plantea en el
programa 1 sobre calidad de los destinos. Dos ejemplos claros de convenios
en este programa serian el desarrollo del producto Vias Verdes o de

actuaciones para el desarrolio turistico de la Via de la Plata.

Ademas y a través de la comision interministerial, la administracion turistica del
Estado debera desarrollar una labor de dialogo y coordinacion con instituciones
y organismos directamente vinculados al desarrollo de estos productos: el
Ministerio de Medio Ambiente, el -Ministerio de Educacion y Cultura y las
consejerias correspondientes, las federaciones deportivas, la Iglesia catélica y

Patrimonio Nacional.

5.12. Calidad en sectores empresariales

Los principios de este programa son el protagonismo del empresariado y la
existencia de una marca lnica basada en un instituto para todo el sector y
homologado y reconocido internacionalmente. Muchas empresas turisticas

espanolas han avanzado notablemente en la definicion e implantacion de
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sistemas de aseguramiento de la calidad y estan apreciando la importancia de
la mejora del servicio como base de sus negocios, poniéndose de manifiesto el

alto grado de concienciacion sobre este tema.

El programa de calidad en los sectores pretende hacer frente a los retos mas
importantes a los que se enfrentan las empresas turisticas que son, erntre
otros, los relativos a la necesidad de crear una cultura corporativa adecuada,
disefiar una calidad de servicio dptima, poner la tecnologia al servicio de la
calidad, seleccionar y formar adecuadamente al personal, asi como
implementar sistemas de mejora de la calidad permanente que permitan
evaluar las cotas de calidad actuales y estimar los niveles éptimos a alcanzar
para satisfacer las exigencias del mercado, asi como las acciones necesarias

para conseguirlos.

El programa se desarrolla a iniciativa del sector empresarial y esta liderado por
sus asociaciones representativas de caracter general. La calidad se entiende
como una opcidén empresarial, que quiere establecer y asegurar el nivel de
prestacion de los servicios que satisfaga las expectativas de los clientes. Las
asociaciones empresariales y las propias empresas aportan toda la logistica
necesaria, la creacion de estructuras de gestion de la calidad (sectoriales,
locales y empresariales) y los trabajos necesarios de implantacion. Las
empresas ademas realizan las inversiones materiales que pudieran aparecer

COMO necesarias para alcanzar los estandares fijados.

El dinamismo y el esfuerzo de los subsectores empresariales debe ser
apoyado y acompafado de forma institucional por las administraciones
publicas de forma conjunta. Esta unidad de criterios entre lo publico y lo
privado en tormno a la calidad en las empresas es el requisito para el éxito de
este programa y asi se puso de manifiesto como una de las principales
conclusiones del 2° Encuentro de Calidad celebrado en Madrid en mayo de
1999.
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El sistema que se esta desarrollando es una experiencia puntera y unica en el
mundo. En el ambito internacional los Unicos estandares especificamente
turisticos son las terminologias desarrolladas en los.grupos de trabajo creados
en el ambito del Comité Europeo de Normalizacion (CEN), en los que los
hoteleros y agentes de viajes esparioles participan de manera muy activa.
Fuera de estos intentos no existen normativas especificas que puedan
describir los niveles idoneos de los servicios turisticos. Por ello el gran esfuerzo
normativo con extension a un sector de forma global que se esta desarrollando,
es un proyecto sin comparaciéon a escala mundial. Ademas este esfuerzo
empieza a ser reconocido por los propios operadores turisticos que ven el
sistema como un medio eficaz para asegurar la calidad de los servicios

adquiridos, que ellos a su vez pueden garantizar a sus clientes.

El sistema de calidad en sectores empresariales responde a las siguientes
caracteristicas:

a) Voluntario, ya que la calidad es una opcion empresarial y no puede ser
impuesta, las empresas se adhieren al sistema si estan convencidas de
la necesidad de hacer esta apuesta estratégica.

b) Autorregulado: Las normas que rigen el sistema son definidas por el
propio sector, mediante sus organos representativos y responden a la
voluntad de compromiso de servicio que quieren hacer con sus clientes.

c) Abierto a nuevos sectores: La voluntad es extender el sistema a todos
los prestadores de servicios turisticos que quieran adherirse. Para ello
sélo es necesario que las entidades representativas de cada sector
esten dispuestas a desarrollar su sistema especifico. Desde la
administracion se proveera la asistencia técnica necesaria para el
desarrollo e implantacion de estos nuevos sistemas sectoriales.

d) Neutral en las certificaciones: Si bien la fijacion de los estandares se
hace a cargo de los propios sectores empresariales, el reconocimiento
de la conformidad de un establecimiento con los mismos se hace por

medio de un sistema de certificacion independiente, neutral y riguroso.
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e) Flexible: Las normas desarrolladas, ademas de ser especificas para
cada subsector, se adaptan de manera flexible a las peculiaridades de
cada producto especifico (hotel de ciudad, agencia receptiva,
restaurante tematico, etc.).

f) Compatibles con la regulacién: Las normas desarrolladas no
sustituyen a las clasificaciones de las comunidades autonomas sino que
empiezan donde acaban éstas. Es preciso que se cumpla con toda la
legislacion vigente para optar a la certificacion. A partir de ahi se
empiezan a aplicar los estandares de calidad autorregulados. Ademas la
exigencia de estos estandares es diferente en funcion de la clasificacion
oficial.

g) Complementaria con las politicas empresariales: El sistema de
calidad no agota las exigencias de servicio que una empresa pretenda
alcanzar, sino que define un nivel altamente aceptable de calidad sobre
el cual las empresas pueden aumentar los requerimientos en funcion de

su propia politica de servicio al cliente.

Las normas desarrolladas en todos los subsectores incluyen una unidad de
servicio de direccion que estandariza los aspectos organizativos. Esta unidad
de servicio es consistente con ISO 9000, ya que esta norma se enfoca a la
definicion de los citados aspectos. Los sistemas desarrollados por los sectores
turisticos van mas alld y estandarizan las caracteristicas propias de cada
servicio prestado, lo que nunca podria hacer la norma de caracter

intersectorial.

Las modalidades de apoyo y respondiendo a este impulso y a las necesidades
del sector empresarial en el desarrollo de los sistemas de calidad sectorial, las
administraciones publicas desarrollan en el marco del Plan Integral de Calidad
del Turismo Espafiol acciones complementarias y de apoyo a la iniciativa
privada. En lo que respecta a la necesaria asistencia técnica en el disefio de
los sistemas y su implantacion, la administracion turistica del Estado participa

en el proyecto aportando la asistencia técnica general, que se articula
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mediante la firma de convenios con asociaciones de ambito nacional y que se
concreta en la puesta en marcha de contratos publicos de inversion. Los
sistemas de calidad sectoriales en los que se esta trabajando, y los que en el
futuro se emprendan, han sido disefiados para que respondan a un modelo
comun en cuanto a estructura, organizacion y nivel de estandares alcanzado.
Los proyectos que se desarrollen en el marco de este programa de asistencia
técnica general trataran de extender y consolidar dichos sistemas en sectores
como hoteles, apartamentos, camping, restaurantes, casas rurales y
estaciones de esqui e iniciar los trabajos con otros como los campos de golf o
los palacios de congresos, por ejemplo. Por su parte la prestacion de
asistencia por parte de las administraciones autonémicas es basica, ya que
son ellas las que tienen la capacidad y los medios para apoyar el
fortalecimiento de las estructuras locales y empresariales de gestion de
calidad.

Al caracter general y comprensivo de todos los sectores turisticos corresponde
la existencia de una marca Unica que permita amparar el conjunto de los
productos turisticos espanoles. El reconocimiento, tanto del consumidor
nacional como de |os operadores y consumidores de los mercados emisores es
un objetivo primordial. Para lograr dicho reconocimiento es necesario apoyar
de forma decidida estos esfuerzos mediante su promocion, tanto en el mercado
interior como en el exterior, en la idea de que con ello se aporta un elemento
de atraccion adicional a la oferta turistica que recompensa en cierta forma el
esfuerzo realizado por el sector y se refuerza la imagen de Espafia como

destino de calidad.

En lo que se refiere a las ayudas para la implantacién de los sistemas de
calidad de los distintos suhsectores, la administracién general del Estado lo
hara desde el apoyo en la financiacion del Instituto de la Calidad Turistica
Espafiola en su fase inicial y por su parte las comunidades auténomas podran
apoyar |a implantacion de los sisternas sectoriales en las -empresas. De hecho

algunas de ellas ya estan desarrollando instrumentos de apoyo al
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empresariado en este sentido introduciendo medidas de discriminacion positiva
en promocion o ayudas especificas dirigidas a la implantacion de sistemas de
aseguramiento de calidad. Ademas y en lo que respecta a la articulacion y
organizacion del proceso de implantacion en los destinos turisticos la
coordinacion entre administracion general, asociaciones empresariales Y
comunidades auténomas debe ser reforzada. Las administraciones
autonoémicas han de jugar un papel fundamental al conducir los procesos de
implantacion en destinos, convocando las presentaciones y reuniones en
colaboracién con las asociaciones empresariales en destino y participando
mediante la incorporacién de técnicos responsables de los temas relativos a la

calidad en empresas.

Paralelamente, la creacion de la Marca Espanola de Calidad conlievara la
creacion de un ente Unico, el Instituto de la Calidad Turistica Espafola (ICTE)
que actuard como responsable UGltimo en temas de calidad tal y como
manifestd el sector empresarial en el 2° Encuentro de Calidad en Turismo y
como se recogid en las conclusiones de dicho evento. Este Instituto,
constituido por el sector privado, contara con los correspondientes comites
sectoriales que avalen el resultado de los trabajos desarrollados en cada uno
de ellos, y permitira asegurar el nivel de calidad de los productos turisticos
espanoles. Es labor de las administraciones publicas apoyar este esfuerzo

empresarial en su configuracién y promocion.

El ICTE debera de acreditarse como entidad certificadora ante ENAC para dar
oficialidad al sistema y para garantizar que las normas elaboradas se tendran
en cuenta a la hora de llevar a cabo cualquier desarrollo internacional. Dado el
caracter innovador de la tecnologia a desarrollar, el ICTE se ha incluido como
centro de competencia dentro del proyecto de Plan Nacional de Innovacién y
Desarrollo para los proximos ejercicios, que por primera vez contempla un area
sectorial de turismo. En el Sistema de Calidad confluyen tres elementos

complementarios e independientes:
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a) Los comités de normas elaboran los requisitos y estandares que
constituyan la referencia normativa por la que se ha de medir la calidad
de las unidades prestadoras de servicios. En ellos estan representados
los empresarios del sector a regular y deberan también contar con |a voz
de los clientes.

b) Los comités de certificacién, constituidos por personas ajenas al
sector al que pertenecen las empresas que se certifican, comprueban
mediante la valoracion de los informes de auditoria, la conformidad de
los establecimientos o empresas con los requisitos y estédndares y, en su
caso otorgan el sello de calidad.

c) La gerencia del Instituto de caracter netamente profesional en
sistemas de calidad, que realiza una labor de impulso y gestion diaria

del sistema.

Por encima de estos tres elementos, como organo colegiado de representacion
y supervisién habria de constituirse un consejo de direccion del Instituto de

Calidad Turistica Espariola.

La participacién de las administraciones general y autonémicas en los comités
de certificacion y en el consejo de direccion es importante para reforzar la
presencia y el compromiso de las administraciones publicas con la puesta en
marcha de estos sistemas. Por otra parte es necesario apoyar de forma

decidida estos esfuerzos mediante su promocion en el exterior.

5.13 Formacion de calidad.

La formacion es un programa transversal que incide .en todos los demas,
abarca la formacion ocupacional, permanente y reglada, asi como la formacion .
de formadores. A diferencia del sector industrial en donde los productos
fabricados son independientes en alguna medida de los trabajadores que han
participado en su desarrollo, los servicios no se pueden separar, en ningun
- momento, de los prestadores de los mismos. La formacién de los profesionales

del turismo tanto continua como inicial, es sin duda un elemento estratégico

180



para afrontar los cambios que estan aconteciendo en el sector. La calidad del
turismo depende en gran medida de la participacion y buena formacion de sus

trabajadores.

Para poder desarrollar e implantar tecnologias novedosas en el sector, para
poder seguir siendo una actividad competitiva, para poder exportar este
conocimiento y esta calidad, es necesaria una intensa formacion del personal
en todos aquellos aspectos en los que la evolucion de los mercados vy las
tecnologias vayan exigiendo. Es necesario insistir en la formacion dirigida a la
mejora de la calidad en el sector (implantacion de sistemas de aseguramiento,
sistemas tecnologicos de informacion y reservas, gestion empresarial,
desarrollo sostenible en el turismo, etc.) y en la definicién de herramientas
tecnologicas que apoyen esta formacion (deteccion de necesidades, sistemas
de formacién permanente y formacion a distancia). Dentro de este ambito el
papel del Observatorio del Turismo, como 6rgano dedicado al andlisis y a la
prospectiva, es clave a la hora de abordar una cuestion tan horizontal y amplia
como es la formacidén en el sector turistico. EI Observatorio, como o6rgano
consultivo y asesor, elaborard recomendaciones e informes sobre las
necesidades formativas y la situacion del sector en estos temas que seran

analizados en la Conferencia Sectorial de Turismo.

Uno de los ambitos en los que debe actuar el Observatorio en el turismo es el
de las relaciones Universidad-Empresa. Uno de los cambios fundamentales
acontecidos en el sector turistico espafiol en la década de los 90 es la
incorporacion de los estudios turisticos a la Universidad. Al amparo del Real
Decreto 259/96 ya existen en cien escuelas universitarias publicas y de
régimen privado que imparten la ensefanza turistica previéndose para el
proximo curso escolar la apertura de otras muchas. Dado que la escasa
investigacion sobre el sector, las innovaciones y estudios sobre el mismo se
han realizado fuera de estas instituciones es especialmente importante reforzar
la colaboracion de las administraciones ptiblicas y las empresas turisticas con

estos centros para dotar de un verdadero conocimiento experto y de la
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necesaria formacion practica a los futuros trabajadores del sector. El
conocimiento acumulado desde los estudios y trabajos encargados y
financiados desde las administraciones publicas y el saber hacer y la
profesicnalidad del sector empresarial deben ser recogidos, ampliados y
profundizados desde la ensefianza universitaria. Por ello el Observatorio de
Turismo, como o6rgano consultive y asesor dedicado al analisis y a la
prospectiva, elevara a la Conferencia Sectorial y a la Comision Interministerial
de Turismo recomendaciones e informes sobre necesidades formativas,
establecimiento de modelos y estudios con objeto de posibilitar el intercambio
de informacion, establecimiento de foros de encuentro y discusion entre las
administraciones turisticas, las escuelas universitarias y las empresas y demas

cuestiones que considere de interés.

Para dar una mayor operatividad y un soporte técnico a estos trabajos se
creara, en la administracién general del Estado, el Centro de Innovacion,
Desarrollo y Educacion Turistica (CIDET) que, como se apreciard mas
adelante tiene, un papel basico en innovacion y tecnologia en el marco del
Plan Nacional de 1+D, y que en los aspectos formativos debe asegurar la
ejecucion de las acciones que se deterrninen desde la Conferencia Sectorial y
la Comisién Interministerial. Los centros similares de las comunidades
auténomas tendran un papel de apoyo analogo en el ambito de la comunidad

auténoma.

En lo que respecta a la formacion ocupacional y continua, los objetivos que las
administraciones turisticas se marcan son también ambiciosos. Existe una
serie de circunstancias propias del sector que han dificultado tradicionalmente
la planificacién y estructuracion de la formacién ocupacional y continua de |os
profesicnales del turismo: la gran cantidad de pequefias y medianas empresas,
la estacionalidad, que favorece la contratacion temporal de trabajadores que
proceden en general de otros sectores, y la idea de que cualquiera puede
trabajar en el sector, han impedido en muchos casos que exista una verdadera

cultura de la formacion. Bien es cierto que en los Ultimos afios se han hecho
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importantes esfuerzos en este sentido a través de las ayudas del Fondo Social
Europeo y la participacién activa de las -asociaciones empresariales y los
sindicatos, que conscientes de las transformaciones del mercado, han invertido
recursos y tiempo en el desarrolio de acciones formativas. Pero esta
multiplicidad de acciones no ha impedido una cierta descoordinacion de las

mismas.

La responsabilidad de las administraciones turisticas es establecer, dentro del
marco antes citado del Observatorio del Turismo, en primer lugar un catalogo
de este tipo de acciones, analizar sus contenidos y facilitar a la Conferencia
Sectorial y a la Comisidon Interministerial de Turismo esta informacién para
entre todos fijar orientaciones generales y establecer sinergias que permitan
una mayor eficacia y eficiencia de las mismas. Para esta labor, ademas de los
cauces de cooperacion institucional que se determinen, se deberan elaborar
disefios generales de contenidos y materiales o estudios generales sobre las

necesidades formativas y las acciones existentes en los distintos subsectores,

En el CIDET por ejemplo se pretende poner en marcha un centro de formacion
de formadores y de formacion especializada en areas tales como los procesos
de gestion medioambiental, la implantacion de nuevas tecnologias y los
procesos de produccion, el marketing y la comercializacion, la planificacion y
ordenacién sectorial o la evaluacion de proyectos y planes de viabilidad, por
poner algunos ejemplos. Ademas, como centro de competencia en materia de
I+D, el CIDET trabajara en la mejora de las ensefianzas desarrollando
materiales y sistemas didacticos novedosos en la formacién turistica.
Paradores de Turismo, por su parte, creara un centro de formacion permanente

vinculado al nivel universitario.

Para la formacion de los futuros profesionales es preciso, ademés, potenciar
las becas de formacién acercando los perfiles de los nuevos profesionales a la
realidad empresarial, fomentando la especializacion y la formacion de

investigadores. Para la determinacion de las becas de Turismo de Espana, se



seguira el procedimiento acordado en conferencia sectorial por el cual se crea
un jurado en el que participan las distintas comunidades auténomas de forma
rotatoria, el sector empresarial y demas participantes. El procedimiento seguira
como hasta ahora y se revisaran las distintas modalidades en funcion de las

necesidades del sector.

Pero ademas, y ligado al programa de calidad en productos, también debera
formarse a los empresarios y técnicos del sector turistico para estimular la
diversificacion de productos y ayudar a crear una cultura empresarial en areas
especificas: turismo rural, turismo activo y de aventura. Paralelamente, y en
estrecha unién con los demas programas del Plan Integral de Calidad, se
desarrollardn acciones que refuercen los conceptos generales de la calidad
integral, tanto a nivel de destinos como en las empresas, la implantacion de
nuevas tecnologias y que ayuden a la internacionalizacién de la empresa
turistica. Es preciso reforzar la formacion de empresarios para ir consolidando
un modelo unico de calidad en torno al Instituto de Calidad Turistica Espanola,
de forma que se adecuen metodologias y procedimientos comunes de trabajo y

se profundice en la aplicacion de los sistemas sectoriales.

El programa incorporara actuaciones dirigidas a responsables y gestores
publicos, especialmente a nivel local, incorporando los principios de gestion
integral y desarrollo sostenible. La participacion de estos colectivos es
importante ya que su implicacién en el desarrollo turistico es clave. En ese
sentido debe ser aprovechado ampliando el material que la EOT ha venido
desarrollando para la formacion en municipios de planes de excelencia y
dinamizacion. En lo que respecta al apoyo que se le quiere dar a la
internacionalizacion de la empresa turistica espafiola, en el area formativa se

emprenderan las siguientes acciones:

a) La formacion de gerentes de empresas turisticas en terceros paises a
través de seminarios y cursos de adaptacion a los entornos técnicos y

econémicos.
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b) La formacién de especialistas espafoles en mercados emisores,
mediante estancias con operadores extranjeros o en la red de OET.

c) La formacién de altos funcionarios de terceros paises mediante cursos
de postgrado, en colaboracion con universidades espanolas y mediante
estancias en practicas en la administracion turistica y las empresas
espafolas.

d) La formacion de funcionarios espafioles en turismo internacional
mediante cursos de postgrado en universidades extranjeras vy
espanolas.

e) El apoyo a terceros paises en los cuales la inversion de empresas
turisticas espanolas es significativa para la creacion de hoteles-escuelas

u otro tipo de centros de formacion que se precise.

En lo que se refiere al ambito de actuacion de la Conferencia Sectorial, se
partira del grupo de trabajo ya existente para la designacion de miembros del
jurado de becas, en el que participan las distintas comunidades autonomas de
forma rotatoria, el sector empresarial y demas agentes. Sera este mismo grupo
quien analice y eleve a la Mesa de Directores las propuestas del Observatorio,
lleve el seguimiento y la coordinacion de los trabajos que pudieran
desarrollarse en esta materia, tanto desde el CIDET como de los centros de las

comunidades autdbnomas y asegure la coordinacién con los otros programas.

En cuando a las becas, el procedimiento seguirda como hasta ahora y se
revisaran las distintas modalidades en funcion de nuevas necesidades del
sector. Papel destacado ha de corresponder a la Comision Interministerial dada
la pluralidad de departamentos ministeriales y organismos con competencias y

actuaciones en el ambito de la formacién.

5.14. Desarrollo e innovacion tecnologica

La innovacién tecnologica, en sus diversas aplicaciones (informacion, medio
ambiente, nuevos productos y nuevos modelos de desarrollo), constituye la

punta de lanza de la evolucién del turismo espanol. La afirmacién de que el
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sector turistico espafol es uno de los mas dinamicos es compatible con la
constatacion de una insuficiente dotacion de tecnologia y de procesos de
innovacién. Dada la evolucion del turismo intermnacional, el mantenimiento del
dinamismo del sector turistico espafol s6lo puede asegurarse si se disefian y
aplican instrumentos destinados a incorporar al sector procesos de innovacion
tecnologica que abarcan areas que van desde la informacién al urbanismo,
desde el ahorro energético al cuidado medioambiental y a la creacion de

nuevos productos

El turismo se incorpora por primera vez como area sectorial al Plan Nacional
de Innovacion y Desarrollo Tecnologico, lo que supone un reconocimiento
explicito del potencial de innovacion que posee este sector de la actividad
econtémica y una apuesta por el apoyo a las diferentes lineas de investigacion

y prospeccion que surgen en este ambito en nuestro sector.

En el Plan Nacional de I+D se reconoce como centro de competencia al CIDET
que habra de tener, por tanto, un papel destacado en la aplicacion de las
distintas actuaciones a desarrollar en aplicacién del Programa de Calidad e
Innovacién Tecnoldgica de!l presente Plan Integral. El Programa de Calidad e

Innovacion Tecnologica contempla actuaciones en los siguientes ambitos:

a) Prospeccion y elaboracion de estrategias de tecnificacion.

b) Atencidn especial a las tecnologias de la informacion.

Los cambios que estan aconteciendo en el mercado de las comunicaciones
tienen una incidencia directa en la transformacion de los circuitos turisticos y la
gestion empresarial. Para mantener el liderazgo en el sector es esencial
proseguir con los proyectos de creacion, aplicacion y difusion de innovaciones
tecnologicas, especialmente redes e intercambio de datos y sistemas de
informacion y reservas. Las ventajas de estas tecnologias en cuanto a
incremento de la competitividad, reduccion de errores y creacion de nuevas
funcionalidades, son incuestionables en cualquier sector y, en especial, en el

sector turistico.
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Hay dos factores que hacen que, en este caso, sea muy importante el potencial
de desarrollo de la informatica y las comunicaciones; el turismo es un negocio
esencialmente internacional con una necesidad muy grande de
comunicaciones rapidas, fiables y seguras que permitan la promocién y
comercializacion de productos desde puntos de oferta muy alejados de los
puntos de venta. Por otra parte es comun a todo el sector del ocio la necesidad
de herramientas de demostracion y promocién basadas en imagenes, cada dia

mas flexibles y atractivas.

Las tendencias actuales de las tecnologias de la informacion, que se
manifiestan en el desarrollo prioritario de las comunicaciones y de la
multimedia, vienen a satisfacer muy especificamente las necesidades de
informacion del sector turistico. La utilizacion de la tecnologia de la informacion
(T1) incide en la mejora de la calidad en sus dos vertientes, por un lado
produciendo ahorro de costes y optimizando los procesos, lo que redunda en la
mejora de la gestion. Por otro lado la aplicacion de estas tecnologias posibilita
la prestacion del servicio en mejores condiciones y la incorporacion de nuevos

servicios, lo que redunda en la mayor satisfaccion del cliente.

Para el sector turistico espafiol este hecho supone el reto de poder consolidar
el liderazgo no so6lo como prestador de servicios turisticos, sino como promotor
de tecnologia turistica. Este liderazgo es necesario para mantener aquel a
largo plazo. El aito nivel desarrollado por la tecnologia turistica espanola
demuestra que este objetivo no es un desideratum sino que es un hecho que
se constata de forma continua. Se pretende el desarrolio de nuevas
aplicaciones y productos informaticos adaptados a las necesidades concretas
de los diversos subsectores turisticos, estando enfocado a mejorar los niveles
de gestion y de servicio en las empresas. Asi pues, el programa comprende

actuaciones en las siguientes direcciones:

1) Infraestructuras telematicas de informacién y comercializacion turistica.
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2)

Identificacion de oportunidades tecnologicas y apoyo al disefio y
creacion de sistemas y redes de .informacion, reserva y comercio
electronico (tanto para la promocion y comercializacion de productos
turisticos, como para Ia informacion y proceso de compra con respecto a
los proveedores del sector turistico).

Apoyo a la creacion de productos comerciales que permitan el acceso y
la interaccion con estas redes.

Diserio, recopilacion de informacion, creacién de infraestructura de
tecnologia de la informacion (TI) e implementacion de sistemas de
informacién estratégica, necesaria para la toma de decisiones tanto
publicas como privadas en el sector turistico.

Estudio e investigacion sobre modelos integrales de gestion de destinos
turisticos. Disefio y creacién de las aplicaciones e infraestructuras de
tecnologias de la informaciéon capaces de soportar estos sistemas de
gestion integral.

Apoyo al desarrollo, distribucion e implantacion en las empresas
turisticas de productos informaticos y de comunicaciones, identificados y
desarroliados de acuerdo con la planificacion estratégica.

Difusion y sensibilizacion de las posibilidades tecnologicas entre las

empresas y entidades del sector

El primer objetivo a conseguir es la estandarizacion e informatizacion de la

informacion y reservas turisticas, este objetivo debe ser abordado desde la

Conferencia Sectorial de Turismo, ya que se trata de conseguir que los

distintos sistemas de informacion turistica publicos sean capaces de responder

de forma solidaria a los requerimientos de informacion de los ciudadanos, que

en muchas ocasiones exceden el ambito territorial de los servidores de

informacion turistica de una Unica administracion. Se trata de crear el estado

de las autonomias de los sistemas de informacion: red de sistemas de

informacion autébnomos, pero armonizados en sus contenidos, con tecnologia

compatible y comunicados entre si.
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De forma paralela se debe actuar en los sistemas de reservas. Normalmente
los sistemas de informacion y reservas son complementarios, -aunque con
frecuencia sus gestores son de naturaleza distinta (entidades publicas en el
primer caso y empresariales en el segundo). Sin embargo la informacion
manejada se refiere a objetos comunes y por tanto el planteamiento estrateégico
debe ser de inter-operaciébn y de maxima cooperacion entre los agentes
- empresariales y publicos. En resumen se debe potenciar la existencia de una
red de informacion y reservas turisticas global, en el seno de las autopistas de

la informacion.

Otra de las lineas de accion prioritarias es el desarrollo de los sistemas de
gestion y de comercio electronico. Uno de los aspectos mas interesantes de |a
sociedad de la informacidn es el de implantaciéon de sistemas de gestion y de
desarrollo de operaciones comerciales, basados en transacciones electrénicas.
Para ello se esta desarrollando la tecnologia necesaria y se estan abordando
los aspectos juridicos, cuya incidencia es critica para lograr la implantacion real
de esta tecnologia. Desde la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y
Pyme se esta trabajando en esta linea en los proyectos Editravel y Edihotel
que han desarrollado e irmplantado tecnologia puntera en lo relativo al uso y
distribucion de documentos electronicos. Como desarrollo futuro se van- a
intensificar los esfuerzos en esta materia en colaboracién con el resto de las
administraciones y con el sector empresarial, para la extension y consolidacion
de esta tecnologia, siendo preciso profundizar en la incorporacion de sistemas

de seguridad y en la validez juridica de los documentos electronicos.

En este sentido se debe difundir e implantar la tecnologia desarrollada por la
administracion (FNMT), que garantiza la seguridad de la transacciones
electronicas, informaticas y telematicas (EIT) y de este modo la fluidez de la
comunicacion entre comunidades auténomas y administracion del Estado.
Actualmente la FNMT estd elaborando un proyecto para la transmisién de

~datos que intenta garantizar |a fiabilidad de la informacion transmitida desde las
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comunidades autonémicas al Sistema de Informacién Turistica (SIT) de

TURESPANA unico sistema global de datos turisticos que existe en Espafia.

Asimismo se ha iniciado un programa de colaboracion con el INE para aunar
criterios en la preparacion de las encuestas necesarias para el mantenimiento
del SIT. Este programa incluye también facilitar la colaboracién de
TURESPANA-comunidades autondémicas en la transmision electronica de
datos con ayuda de las delegaciones provinciales del propio INE. Ademas el
gobierno esté preparando el Real Decreto que desarrolla el citado articulo de la
Ley 66/1997 y que conferira validez juridica a los documentos electrénicos
autentificados con la firma electronica definida con esta tecnologia por la
Fabrica Nacional de Moneda y Timbre para las relaciones teleméticas con la

administracion publica.

Por otra parte, no podemos olvidar los esfuerzos realizados por Ia
administracién turistica espanola en la utilizacion de nuevas tecnologias en la
promocién y difusion del turismo espafol. Ejemplo de este empefic el web de
TURESPANA (WWW.TOURSPAIN.ES) -420 Mega bites- que recoge en cuatro

idiomas las informaciones precisas para la organizacién de un viaje a nuestro

pais y puede servir de punto de partida para una serie de experiencias en las
que la administracion turistica lidere la informacién y comercializacion turistica

por medios informaticos. El Observatorio del Turismo y el CIDET asumiran:

1) La investigacion e inventario de tecnologia de la informacién vy
tecnologia en general aplicada al turismo.

2) La observacion e investigacion sobre los Uuitimos desarrollos
tecnologicos e identificacién de los aplicables al sector turistico.

3) El soporte al establecimiento de prioridades y- planes estratégicos para
desarrollo e implantacion de avances tecnoldgicos y competitivos para el

sector turistico.

Si la innovacion y el desarrollo tecnolégico en el"ambito de las tecnelogias de

la informacion son, como hemos visto, clave para el dinamismo del sector
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turistico, no lo es menos en el campo del medio ambiente, dada la estrecha
relacion que existe entre el producto turistico y el medio en que se
desenvuelve; tanta que dicho medio constituye, en la mayoria de los casos, el

principal componente del producto.

Un pais que ejerce un indiscutible liderazgo en turismo tiene necesariamente
que estar a la vanguardia de la tecnologia medioambiental aplicable a la
actividad turistica en todas sus vertientes. Por lo que las lineas de actuacion a

este plan son las siguientes:

a) Colaboracién con organismos publicos o privados que desarrolien
programas de +D de aplicacion para la mejora medioambiental. En este
sentido se emprendera una colaboracién con el IDAE (Instituto para la
Diversificacion y el Ahorro de Energia) dependiente del Ministerio de
Industria y Energia, con el objeto de difundir entre el empresariado
turistico las herramientas de financiacion de proyectos de ahorro de
energia y de fomento de fuentes energéticas limpias, en especial de la
energia solar, que tienen un enorme potencial en este sector.

b) Investigacion y desarrollo sobre productos y dispositivos que mejoran la
gestion de las empresas turisticas en estos aspectos.

c) Adaptacion y aplicacion de los sistemas de gestion medioambientales
de caracter general al sector turistico. Desarrollo de herramientas de
gestion y medicién de indicadores medioambientales y en su caso,
mecanizacion e informatizacion de éstos.

d) Analisis e investigacion sobre la situacion medioambiental de las
empresas turisticas espanolas.

e) Comparacion con otros paises.

f) Desarrollo de sistemas agregados de medicion de los principales

indicadores medioambientales del sector turistico.

El sector turistico parte con cierto retraso en el desarrollo de la tecnologia de la

calidad respecto del sector industrial, que lleva bastantes afos implicado en
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esta linea. Sin embargo, los avances han sido muchos y el sistema de calidad
turistica empieza a ser modelo para otras empresas prestadoras de servicios.
Razén de mas para dedicar una atencion especial a la innovacién y el

desarrolio tecnolégico en este ambito, mediante actuaciones en:

a) Desarrollo de nuevos productos tecnoldgicos que permitirdn a las
empresas mejorar y facilitar sus labores de gestion. Dentro de este
apartado tienen especial importancia los proyectos que permitan
desarrollar herramientas informaticas para la gestion del Programa de
Calidad en Sectores, de forma que faciliten a las empresas volcar de
forma agil las aportaciones de los clientes en las revisiones de las
normas y estandares de calidad.

b) Analisis e investigacion sobre la situacion en calidad de las empresas
turisticas espafiolas. Comparacion con otros paises. Desarrollo de
sistemas agregados de medicion de los principales indicadores de
calidad del sector turistico

c) Investigacion y desarrollo sobre las lineas de evolucion y mejora

posibles del Sistema de Calidad Turistica Espafiola.

Las motivaciones de los potenciales turistas son cambiantes y cada vez mas
complejas y diversas. En muchas ocasiones no bastara con el atractivo
turistico tradicional para seguir atrayendo visitantes, para hacer que vuelvan,
para que se queden mas tiempo o para que vengan fuera de temporada alta.
Es imprescindible, no sélo mantenerse "a la ultima” -sinol adelantarse a las
tendencias de la demanda en el desarrollo de productos turisticos de uitima

generacion. Para ello se contemplan actuaciones en:

a) Disefo y desarrollo de tecnologias para la creacion de centros de ocio
basados en avances tecnologicos: Complejos turisticos de ultima
generacion (parques tematicos, parques tecnologicos, centros de la
ciencia, etc.).
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b) Investigacion y apoyo a centros de interpretacion y réplica de recursos

turisticos que, mediante utilizacion de nuevas tecnologias, aporten valor
a los propios recursos turisticos. También se puede incidir sobre
productos sustitutivos de recursos con restricciones para su explotacion
turistica.

[+D sobre sistemas de animacion, entretenimiento, ocio y oferta
complementaria para su inclusién en los servicios prestados por las

empresas y entidades turisticas

El sector turistico ha de permanecer abierto al aprovechamiento de los

avances en otros campos de actividad que le puedan ser de aplicacion. A

saber, entre otros:

a)

b)

I+D en ingenieria, construcciéon e instalaciones utilizables por el sector
turistico.

Investigacion y apoyo a la implantaciéon sobre dispositivos y productos
de aplicacién a la industria turistica. Incidencia en los nuevos campos de
la robdtica, domética (edificios inteligentes), etcétera.

Desarrollo de estudios y modelos urbanisticos y arquitectonicos que
faciliten la adaptacion de los destinos turisticos al paradigma de turismo
sostenible. También son abordables aspectos de accesibilidad y de
facilidades para el desarrollo del turismo social.

I+D sobre modelos y sistemas de utilizacion turistica de! patrimonio
cultural.

I+D sobre las necesidades, modelos y tipologias de infraestructuras
publicas necesarios para el desarrollo turistico, con especial incidencia
sobre las infraestructuras de transporte y sobre las relativas a las costas
y otros recursos naturales.

I+D y apoyo al establecimiento de estrategias para el desarrolio de las.
politicas de desestacionalizacion y desconcentracién turistica.

Identificacion de productos de diversificacion, definicion de los mismos y
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de guias para su implementacion; identificacién y disefio de incentivos

para su generalizacion.

Como en el programa anterior, el Observatorio de Turismo tiene un papel
fundamental a la hora de elaborar recomendaciones e informes sobre
necesidades tecnolégicas del sector y la posibilidad de contar con el CIDET
como centro ejecutor de actuaciones o la red de paradores de turismo como

modelo de aplicacion dotaran al programa de herramientas de accion.

Los estudios y proyectos de tecnologias que se desarrollen desde las
comunidades autéonomas tendran en la Conferencia Sectorial un cauce de
intercambio de posibilidades tecnologicas. Como en los programas anteriores,
la Conferencia Sectorial podra determinar prioridades y lineas de trabajo para
establecer herramientas para la difusion de los productos o sistemas

desarrollados reforzando el grupo de trabajo ya existente.

A su vez la Comisiéon Interministerial serd el cauce adecuado para la
coordinacion de los diferentes departamentos ministeriales. El sector turistico
espaniol dispone de recursos y experiencia para dar un salto cualitativo en la
presencia tanto en destinos exteriores, como en los mercados emisores; tal

como corresponde a la situacién de liderazgo del turismo espafiol.

El volumen y la madurez del sector turistico espanol hacen que desborde las
fronteras nacionales. No cabe ya pensar solamente en los destinos espafoles
sino que la propia dinamica empresarial lleva a una vision global, basada en la
internacionalizacion, como la Gnica respuesta posible de nuestro turismo a los
fenomenos de integracion horizontal y vertical que se estan dando en el
turismo mundial.

En este proceso de internacionalizacion es fundamental facilitar la presencia de
la empresa espafola tanto en otros destinos como en los mercados emisores.
El anélisis de las oportunidades de implantacion, la creacién de oportunidades

de contacto entre el sector espaiiol y el de los paises de acogida y el acceso a

194



los instrumentos generales de apoyo a la internacionalizacién de la empresa
espafola o la creacion de instrumentos especificos adaptados a las
peculiaridades del sector servicios, constituyen lineas de actuacion en esta
area. La empresa turistica espafiola ha desarrollado un considerable impulso

de internacionalizacion.

Por su propia naturaleza el sector turistico es un de los mas abiertos al
exterior, y la industria turistica espariola, una vez alcanzado un alto nivel de
madurez, ha iniciado una rapida expansion exterior. Fundamentalmente ha
sido el subsector hotelero, en concordancia con su mayor desarrollo, pero

también participan otros subsectores como son operadores y lineas aéreas.

Esta caracteristica explica que la expansion exterior del sector turistico espariol
se haya hecho mayoritariamente en otros destinos, donde el subsector ha
tomado posiciones de importancia creciente: Caribe, América Central, Tunez,
Marruecos, Turquia, Eslovenia. En un segundo impulso el subsector hotelero
ha empezado a expandirse en el segmento de los hoteles de ciudad o de
carretera, tanto en América como en Europa. Algunas de las cadenas hoteleras
espafolas ocupan lugares destacados en la relacion mundial. Mas limitada ha
sido la expansion de los subsectores de los operadores y de las compafiias de
transporte aéreo. La explicacién se encuentra en que historicamente la
intermediacion de la demanda de los mercados emisores ha estado radicada
en éstos. Sin embargo lo que usualmente eran compaifiias locales se han
internacionalizado dando lugar a grandes grupos que controlan
simultdneamente diversos mercados. Se abre asi, al menos en teoria, la
posibilidad de que empresas espariolas, turisticas o de otros sectores,
participen en estos conglomerados. Con ello el turismo espafol podria alcanzar

un grado mayor de control del negocio turistico.

-La administracion general del Estado tiene un papel que desempefiar en apoyo
del esfuerzo de internacionalizacion que el sector turistico espafiol esta

llevando a cabo. El desarrollo del mercado emisor espafol, la adquisicion de-.
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un volumen critico de las empresas turisticas espafiolas que les permitan una
posicion mas equilibrada en sus relaciones con ios grandes grupos turisticos
internacionales, y una mayor presencia en los mercados emisores, son
razones que justifican esa labor de apoyo institucional a la internacionalizacion
de la empresa turistica espafola. Su instrumentacion se hard mediante
mecanismos de andlisis de oportunidades de implantacién y el desarrollo de

sistemas, geneéricos o especificos, de apoyo a dicha implantacion.

5.15. Internacionalizacion de la empresa turistica

En lo que respecta al tema concreto de la internacionalizacion de la empresa
turistica tenemos que partir de la base de que el turismo es en si mismo una
exportacion, es un conjunto de servicios integrados en productos turisticos que
se prestan a un consumidor que se desplaza ex profeso fuera de su residencia
en el mercado emisor (destino de la exportacion) al destino turistico {(origen de

la exportacion) para disfrutarlos.

En el contexto actual de mundializacién de la actividad econémica, el turismo
espanol, que de hecho actia desde una clara posicion de liderazgo en los
mercados extranjeros, no puede quedarse al margen del proceso de
internacionalizacion. Operar a escala internacional no es ya una mera ventaja
competitiva para el sector turistico empresarial espanol, sino que opera como
una necesidad, como un reto que afrontar a la hora de elaborar un plan integral

de calidad turistica.

Esta necesidad de incrementar la presencia del turismo espanol en el mundo
deriva de un hecho incuestionable: los procesos de globalizaciéon vy
convergencia pueden implicar el riesgo de una articulacién subordinada de las
empresas y grupos turisticos espanoles (cadenas hoteleras, companfias
aereas, etc.) a los principales grupos turisticos mundiales y, en consecuencia,

debilitar uno de los pilares basicos y estratégicos de la economia espariola.

196



El nivel de presencia actual de las empresas turisticas espafnolas en el exterior
es desigual. Asistimos, por un lado, a una consolidada internacionalizacion de
los grandes grupos y cadenas hoteleras, presentes en 36 paises,
fundamentalmente en Iberoamérica y en Europa, donde se concentran,
respectivamente, el 52% y el 30% de las plazas hoteleras en el exterior. Por
otro lado, los tour-operadores espafioles estan apostando ahora de manera
decidida por actuar desde otros mercados, emprendiendo proyectos
empresariales de envergadura que, sin duda, tendran un efecto general sobre

el conjunto de nuestro tejido empresarial.

Sin embargo, la escasa dimensién empresarial de la mayor parte de las
empresas que conforman el sector turistico y las especiales barreras y
dificultades que ello representa a la hora de iniciar procesos en el exterior,
determina la necesidad de aplicar politicas activas de internacionalizacion que
contrarresten el desequilibrio actual entre las inversiones espanolas en el

exterior y las inversiones extranjeras en Espafia en este sector.

. A partir de 1996 es cuando puede comenzarse a hablar del despegue de la
internacionalizacion de la empresa turistica espafola, especialmente en la
presencia de cadenas hoteleras espanolas en el extranjero. Solamente de
1996 a 1997 se han abierto 100 establecimientos nuevos en el extranjero, lo
que significa un aumento del 76% anual, tendencia que contintia en los anos
1998 y 1999. Las 120,000 camas que los establecimientos hoteleros esparoles
disponen en el exterior, suponen un 32% de las 380,000 camas totales de

dichos establecimientos.

Desde la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y de la Pyme y desde las
comunidades autdonomas, se es muy consciente de los aspectos a mejorar en
este sentido y de la necesidad de reforzar esta tendencia, impulsando la
internacionalizacion en todos los subsectores y apoyando muy especialmente a
la pequefia y mediana empresa, que es la dominante en el tejido turistico

empresarial espafiol. No hay que olvidar que la internacionalizacion de
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servicios, como en el caso del turismo, conlleva siernpre mas dificultades que

la mera exportacion de productos.

Por tanto, y sabiendo que el objetivo primordial de nuestra politica turistica es
atraer un namero creciente de turistas y con una capacidad superior de gasto,
es preciso fomentar otras formas de exportacion que lleva a cabo el sector
turistico, reforzando la presencia en los mercados exteriores de las empresas
turisticas espafiolas del subsector hotelero, de la intermediacion, de la
distribucion turistica y de la restauraciéon y del mundo del ocio en general. Sin
olvidar la internacionalizacion del entramado heterogéneo de empresas de
servicios al sector turistico propiamente dicho (consultoras, empresas de

equipamiento hotelero, de tecnologia, etc.).

La presencia directa de las empresas turisticas espanolas en el exterior, sin
duda ofrece grandes ventajas no solo de tipo empresarial, sino también para la

marcha del sector en su conjunto:

1) La expansion del propio sector empresarial mediante la inversion en
instalaciones turisticas en otros destinos, que generan ingresos futuros
en la balanza de pagos, y proporciona a la empresa turistica espaiiola
tamano suficiente para ocupar un lugar adecuado en un contexto
internacional cada vez mas integrado en grupos verticales vy
horizontales.

2) La presencia en los mercados emisores, mediante la participacion de
grupos (hoteleros, financieros, comerciales) en los grandes operadores
que controlan la demanda en dichos mercados, ofrece la posibilidad de
ejercer una influencia directa sobre los flujos ‘turisticos. La
internacionalizacion actua también como escaparate de promocion de

nuestro producto turistico.

Pero existen otras modalidades de apoyo a la internacionalizacién, que no

pueden dejar de tenerse en cuenta como es la transferencia de conocimientos
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y experiencias, gue no solo tienen un valor de cambio en si, sino que también

arrastran tras de si la expansioén del sector empresarial.

Esta politica de apoyo a la internacionalizacion no puede sin embargo hacerse
si no se frabaja, internamente y de forma decidida, en la mejora de la calidad

integral del turismo, ya que solamente |a calidad es exportable.

El estimulo a la internacionalizacion por parte de la administracion turistica
espanola, aunque incipiente en la actualidad, no tiene paralelo en otras
administraciones turisticas extranjeras. La internacionalizacién del sector
turistico espafiol supone una gama muy diversa de actuaciones (presencia en
los mercados emisores, expansion de la industria, cooperacion institucional)
que ha de basarse necesariamente en unos servicios especializados que, por
los conocimientos especificos que aportan, la experiencia en el sector, la
implicacion en la actividad turistica y la conexiéon con los agentes de dicha
actividad, sean capaces de proporcionar informacion util al sector, facilitar los
contactos entre los agentes privados y conducir adecuadamente las relaciones
con las autoridades y organismos turisticos bilaterales y multilaterales

(Organizacion Mundial del Turismo, Unién Europea, OCDE, etcétera).

Por tanto desde la administracion turistica del Estado, con la colaboracién de
las comunidades auténomas, se disefia el Programa de internacionalizacién y
Calidad creado para apoyar las inversiones de las empresas turisticas
espafnolas en el exterior y mejorar la informacion y el intercambio de
experiencias al respecto. En este sentido, fres serian las direcciones de
trabajo: el acercamiento de la informacion al sector empresarial, el
fortalecimiento de la linea de ayudas y la puesta en marcha de una linea de

asistencia técnica.

En lo que se refiere a la recopilacion y difusion de la informacion y a la
coordinacion de las acciones de internacionalizacion de la empresa turistica se
persigue un friple objetivo: difundir la experiencia y la calidad de las empresas

espanolas, ayudar a aquellas que quieran integrarse en los mercados emisores
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y sensibilizar al sector, fundamentalmente a las PYMES, hacia las

oportunidades que ofrece el reto exterior.

La Direccién General de Turismo en colaboracion con TURESPANA a través
de su red de Oficinas Espariolas de Turismo (OETS), ilevara a cabo una labor
de recopilacion de informacion sobre inversiones y posibilidades de negocio en
otros paises asi como de contactos con posibles socios locales con el fin de
facilitar a las empresas interesadas el proceso de toma de decisiones. Las
OETS trascienden asi la funcion de promocién y se convierten en un
instrumento basico para la actuacion de las lineas de internacionalizacion

disefiadas por la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y Pymes.

La labor de recopilacion de informacién de interés para apoyar a las empresas
que estudian su salida al exterior no se agota con los instrumentos propios de
la administracion publica, sino que contara con la colaboracion activa de las
organizaciones empresariales, especialmente de la CEOE y del Consejo
Superior de Camaras de Comercio, puesto que constituyen una valiosa fuente
de informacion y deteccion de oportunidades de negocio y un eficaz

instrumento de difusion y sensibilizacion dirigido a las empresas turisticas.

Con esta informacion se organizaran foros y encuentros empresariales en los
que se discutirdn los proyectos mas interesantes y se presenten en una
plataforma de proyectos y contactos internacionales. Con ello se elaborara un
catalogo de perfiles de proyectos y se organizaran ruedas de negocios con
agendas individualizadas para el encuentro entre empresarios espafoles y
extranjeros. El seguimiento de estos contactos y su coordinacion con las otras
acciones complementarias -ayudas y asistencia técnica- debe permitir
profundiz_ar en el conocimiento que tanto las empresas turisticas como las

administraciones turisticas deben tener sobre este fenomeno.

Ademas se estableceran herramientas de apoyo como son la "Guia del
Conocimiento Turistico Espariol", que es el repertorio de productos y servicios -

de conocimiento experto en materia de turismo, asi como de las empresas e
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instituciones espafolas prestadoras de los mismos: gestion hotelera,
medioambiental, centrales de reservas, etc. o la "Guia del Inversor Turistico en

el Exterior".

Esta Guia tiene por objetivo proporcionar informacion practica y atil al
empresario espafol para que disponga del panorama mas completo posible de
los paises que ofrecen mayor potencial al turismo espafol, incluyendo, por
tanto, informacion sobre su marco laboral, financiero, sobre posibles incentivos
a la inversién extranjera, sobre el sector turistico y la administracion del pais,
etc. L.a "Guia del Inversor Turistico en el exterior" se completa con todo el
abanico de informacion sobre las ayudas espanolas a la internacionalizacion -
beneficios fiscales, ayudas financieras, mecanismos de identificacion de
socios, etc.- ofrecidas por organismos de todo tipo. Este conjunto de
instrumentos, se complementa con la linea de ayudas a la internacionalizacion
dirigida a la pequefia y mediana empresas turisticas de la Direccion General de
Turismo. La vocacion de esta linea es ejercer una funcion ejemplificadora que
anime a las Pymes, que constituyen el mayor nimero de empresas turisticas, a
iniciar una nueva andadura empresarial en el exterior. l.as ayudas se dirigen a

proyectos de internacionalizaciéon que consistan en:

a) Instalacién en el exterior y creacion de servicios turisticos en mercados
exteriores, tanto para captar turismo hacia Espafia como para vender
servicios o explotar instalaciones.

b) El acceso a concursos internacionales u otras acciones tendentes a la

internacionalizacion de la actividad turistica.

La subvencién se destina a cubrir los costes de gastos de constitucién y primer
establecimiento y las inversiones necesarias para la instalacién de la institucion
y gastos de funcionamiento durante, como maximo, el primer afio de ésta. No
se trata por tanto de proyectbsde ejecucion de actividades de promocion o
asistencia a ferias y certamenes sino que persigue, de una manera efectiva, el

establecimiento fisico de la empresa espanola en el exterior.
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A esta mayor difusion del conocimiento que suponen los foros y encuentros y
al apoyo a las inversiones a través de la linea de ayudas, hay que anadir la
puesta en marcha dentro de este programa de proyectos de asistencia técnica.
Se trata de la realizacién de estudios de viabilidad de inversiones turisticas en
el exterior que servira para profundizar en el conocimiento de la situacion
exterior y facilitara la internacionalizacion de la empresa turistica. Se apuesta
por una herramienta util para las empresas y que, a la administracion turistica,
podra proporcionarle de una informacion muy valiosa en el marco del
intercambio y la cooperacion internacional, que en estos momentos se

encuentra muy dispersa.

Este programa de asistencia técnica complementara y mejorara la linea de
ayudas a la internacionalizacion y la informacion que se recopila en los foros y
encuentros, mediante la identificacion de actuaciones, su priorizacion y el
analisis de la viabilidad de proyectos de interés para la internacionalizacion de
la empresa turistica espariola. Ello supondra el andlisis de las situaciones
juridicas, economicas, politicas, laborales, etc., en torno a los distintos
proyectos y la determinacion de herramientas y soportes para el seguimiento y
evaluacion de las inversiones turisticas en el exterior, facilitando asi la
informacion al sector empresarial sobre sus oportunidades de negocio y la
capacitacion de la Direccion General de Turismo y de la red de OET's en el

asesoramiento experto en estos temas.

Finalmente, el hecho de que la administracion turistica esté integrada en la
Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y PYME, facilita la imprescindible
colaboracién que ha de existir con la administracién comercial exterior, y en
concreto con el ICEX, que dispone de mecanismos y recursos dirigidos a la

internacionalizacion de la empresa espanola en general.

Dado que el sector turistico constituye un area especifica de actividad y cuenta
con una administracion publica especializada, la actuacién de apoyo a la

internacionalizacion ha de ser definida desde esta ultima, tanto en lo- que se
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refiere a lineas particulares adaptadas a su especificidad de un sector de
servicios, como a la aplicacién de las lineas de caracter general disenadas

desde el area comercial.

5.16. Cooperacion internacional

La administracién turistica ha de aportar su conocimiento de la industria y del
mercado turistico internacional, asi como su capacidad de andlisis de la
potencialidad de los recursos turisticos de los paises que solicitan nuestra
cooperacién para prestar su asesoramiento experto y su asistencia técnica en

todos los terrenos de la actividad turistica y facilitar asi su desarrollo turistico.

La cooperacion internacional, multilateral o bilateral, que ademas de facilitar el
desarrollo turistico de otros paises proporciona oportunidades para lograr una
mayor influencia del turismo espafol en el ambito internacional y de defender
los intereses reales y concretos del sector turistico empresarial espafiol. Para
ello se ha de reforzar la presencia espafola en las organizaciones
internacionales (OMT, European Travel Commission y OCDE) aprovechando el
papel de Iidérazgo del que goza la administracion turistica espafiola en esos
foros. Se trata de rentabilizar la importante contribucion financiera espafola a
estos foros y el alto grado de colaboracién y presencia institucional en
beneficio de los intereses turisticos de nuestro pais, al tiempo que destacar el

importante papel que juega el sector turistico en el desarrollo economico.

La Organizacion Mundial del Turismo, es el (nico organismo
intergubernamental de base mundial centrado en exclusiva en la actividad
turistica, y en él Espafia participa desde una posicion particularmente activa,
Espafia como miembro efectivo y estado sede de la OMT, ha conseguido
recientemente cumplir un objetivo largamente perseguido desde la creacion de
la propia organizacion, el de participar permanentemente con voz y voto en el

organo ejecutivo y de gestion que lo dirige, es decir, en el consejo ejecutivo.
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Del mismo modo participa en las reuniones habituales de la organizacion, tales
como la Asamblea General, la Comisién Regional para Europa, la Comisidn
Regional para América, asi como en los diferentes comités y grupos de trabajo
que se forman para analizar cuestiones de naturaleza turistica que repercuten,
directa o indirectamente en el sector. Con respecto a los grupos de trabajo, la
administracion turistica espanola, desempefa un papel fundamental en el de
estadisticas, cuyo principal fruto ha sido la elaboracién del modelo de cuentas
satélites del turismo, y participa regularmente en las actividades del grupo de
calidad, siempre desempefiando un papel impulsor y compartiendo la
experiencia y el conocimiento turistico espafol en los diferentes campos de

actuacion.

Espafia ha sido la impulsora y es en la actualidad la que sostiene
econdmicamente la secretaria de miembros afiliados de la OMT. Tanto para la
OMT como para los paises miembros de la misma, ha sido importante la
creacion de esta secretaria que, a partir de la proxima asamblea general, se
denominara consejo empresarial, cuya finalidad es aportar la vision del sector
privado en este organismo multilateral, defendiendo, al mismo tiempo, sus

intereses.

Por tanto, y una vez consolidado el papel institucional de Espafa en el seno de
“la OMT, el objetivo que ahora se ha planteado es maximizar la colaboracion
con |a organizacion en las actividades de cooperacién, en especial la dirigida
hacia aquellas areas geograficas en las que el conocimiento, la tecnologia y la
experiencia empresarial turistica tienen mas posibilidades de quitar
confribuciones a su desarrollo turistico. En esta misma linea se profundizard en
las relaciones con otros organismos internacionales que desarrollen programas

dirigidos al sector turistico.

No podemos olvidar en este punto la importancia de nuestra presencia en la
European Travel Commission, organizacién creada en 1948 y responsable de

la promocién de Europa en los mercados transcontinentales, y de su posible
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papel como grupo de presion ante [a Comisién Europea para la creaciéon de

opinion y la obtencién de fondos comunitarios.

Tres serian los &mbitos de trabajo preferentes en materia de relaciones
internacionales: la Union FEuropea vy sus instituciones, los paises

iberoamericanos y los del entorno mediterraneo.

En esta misma linea se potenciaran las relaciones con otros organismos
internacionales que, aunque no desarrollen programas especificamente
dirigidos a este sector, lleven a cabo acciones colaterales que supongan
oportunidades para el turismo (Banco Mundial, Banco Interamericano de
Desarrollo, Banco Europeo de Inversiones, OCDE, PNUMA, Plan de Accion
para el Mediterraneo, UNESCO, etc.).

En lo que respecta a la Unién Europea, el turismo ocupa en este foro una
posicion compleja, puesto que si bien las actuaciones que se llevan a cabo en
este campo tienen adn alcance muy limitado, sin embargo, dado el caracter
multidisciplinar del turismo, se deciden en el ambito comunitario multitud de
cuestiones de enorme interés para el desenvolvimiento del sector. Al no existir
una politica turistica comunitaria, las acciones que la comunidad emprende en
este ambito dependen de la competencia genérica que el articulo 3 del Tratado
Constitutivo de la Comunidad Europea le atribuye con objeto de alcanzar sus
fines, entre los que estan la promocion del desarrollo econérmico, del
crecimiento sostenible, de un alto nivel de empleo, de la cohesién econdmica y

social y de la solidaridad entre los estados miembros.

Ahora bien, esta competencia genérica no estd acompanada de poderes
concretos de actuacion. Por consiguiente, para que sea posible acometer
acciones o adoptar decisiones, el articulo 235 exige una doble condicion: la
unanimidad y el respeto del principio de subsidiariedad. Todo esto coloca a la
Union Europea ante una compleja definicién de su propio actuar, condicionado,
por una parte, por la exigencia de unanimidad, y, por otra, por 1a necesidad de

definir negativamente el ambito de su actuacion: aquel en el que los objetivos
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de la accién pretendida no puedan ser alcanzados de manera suficiente por los
propios estados miembros. A esta primera dificultad se afiade otra inherente al
caracter multidisciplinar del turismo, que afecta y es afectado por las
actuaciones realizadas en otros ambitos de la politica comunitaria, en las que
la Union posee amplias competencias y capacidad de actuacion normativa y
financiera: el transporte, la politica regional, el medio ambiente, la proteccion

del consumidor, la preservacién del patrimonio histérico y cuitural, etcétera.

Se da asi la paradoja de que, aun sin disponer de una politica turistica propia,
la actividad de la Union Europea es un componente basico en la configuracion
del sector turistico, cuya influencia debe ser tenida en cuenta en el disefio de

una politica nacional de calidad integral.

A todas estas consideraciones previas, se debe aln afadir otra de caracter
politico que posee una importancia capital en la definicion de las orientaciones
que asume en cada momento la Unidad de Turismo de la Comisién Europea.
Esta es la de que los estados miembros no tienen una visién compartida del
turismo, sino que adoptan distintas perspectivas segun el papel que juegan en
el mercado internacional. Asi, se encuentran divididos por la mayor o menor
importancia del turismo en su economia, esto si su industria estd mas volcada
hacia el turismo emisor o el receptivo, considerando los tipos de producto que
privilegien y, como corolario de |o anterior, respecto al papel que desean ver a
la comision asumir en la materia. De ahi la dificultad existente en alcanzar

consensos e incluso en perfilar un ambito de subsidiariedad comun a todos.

A partir de esta situacion se pone de manifiesto la necesidad de potenciar y
coordinar la presencia del turismo espariol en las Instituciones de la Union
Europea, de forma que desde la Oficina Espafiola de Turismo de Bruselas
pueda desarrollarse un mayor nimero de acciones en asuntos comunitarios, o0
que permitira reforzar la presencia de la administracion turistica, y a traves
suyo, de nuestro sector, en la Unién Europea. Es necesario disponer de

informacién suficiente como para poder conocer, y en su caso influir en tiempo
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util, sobre las iniciativas comunitarias en materia de programas y normativa de

todo tipo que incidan directa o indirectamente en el turismo.

Del mismo modo es preciso trabajar en la obtencién de financiacion
comunitaria proveniente de fondos, programas e iniciativas de los que pueda
beneficiarse el sector turistico. En este sentido, debe resaltarse la importancia
que para la puesta en marcha de numerosos programas del Plan Integral de
Calidad Turistica, tendra la captacién de fondos estructurales: recursos del
FEDER para el Programa en Destinos, el de Calidad en Sectores o el de
Innovacién, recursos del Fondo Social Europeo para el Programa de
Formacion e Investigacion, o los recogidos por el Programa Marco de
Investigacion y Desarrollo Tecnolégico (linea de accion TT3: sistemas y

servicios de apoyo al turismo).

Es preciso introducir en el conjunto de las instituciones comunitarias -Consejo,
| Comisién y Parlamento Europeo, principalmente- una mayor sensibilidad hacia
la industria turistica, hacia las necesidades de las Pymes y hacia el incremento
de la calidad, contrapesando la influencia de los paises emisores,
exclusivamente centrados en otros aspectos, como el medio ambiente y la
proteccion del consumidor. En el seguimiento de las acciones que se
desarrollen en el ambito de las instituciones comunitarias, la Mesa de
‘Directores de la Conferencia Sectorial de Turismo desarrollara una labor de
intercambio, informacién y difusion de oportunidades y se apoyara también en
un Grupo de Trabajo sobre Union Europea en el seno de la Comision
Interministerial de Turismo, donde los representantes de los departamentos,
responsables de las materias en las que la Union Europea, posee
competencias materiales, informen sobre los proyectos, programas de ayudas
econémicas, reglamentbs, acciones y orientaciones que incidan sobre el sector
turistico, y en el que se discutan los diferentes puntos de vista hasta alcanzar

posiciones de consenso.
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En cuanto a las relaciones con los paises y las instituciones mediterraneas e
iberoamericanas, el trabajo se enmarca en estrechar la cooperacion
internacional que se desarrolla desde la Agencia Espainola de Cooperacién
Internacional (AECI), adscrita al Ministerio de Asuntos Exteriores, organismo
encargado de la coordinacion y ejecucion de las distintas actividades de
cooperacion y la administracion turistica espariola dirigido a un doble propésito:
mejorar la calidad de la cooperacion turistica que se preste y reorientar las
actuaciones concretas de cooperacion en este campo de manera que exista
una verdadera conexién e implicacion entre las estrategias de cooperacion y

las de internacionalizacion dei sector turistico espafiol.

Para la puesta en marcha del nuevo esquema de relaciones en materia de
cooperacion turistica internacional se utilizara el marco que ofrece la Comision
Interministerial de Turismo, en la que participa el Ministerio de Asuntos
Exteriores. El procedimiento de actuaciéon parte de la base de que todas las
solicitudes de cooperacion turistica que reciba la AEC| sean enviadas a la
Direccion General de Turismo, de manera que desde la administracion turistica
se participe en las Comisiones de Evaluacion que seleccionan los proyectos de

cooperacion que de hecho se acometen.

Ademas y a la vista del "1*" Plan Director de la Cooperacion Espaiiola 1999-
2002", elaborado por la Secretaria de Estado para la Cooperacion Internacional
y para lberoamérica, en la que se encuadra la AEC!, se procedera a analizar
en colaboracion con dicha Secretaria de Estado la oportunidad de elaborar
Planes Sectoriales de Desarrollo Turistico para los paises que lo requieran. La
colaboracién entre ambos organismos se completara mediante la presencia de
representantes de la administracion turistica en las reuniones preparatorias y
en las propias Comisiones Mixtas de Cooperacion en las que se aborda la
cooperacion global con cada uno de los paises, en la medida en que se

incluyan proyectos de cooperacién turistica.
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La potenciacion de la colaboracién con la AECI, y tal y como se establece en el
apartado de principios basicos de Plan Integral de Calidad del Turismo
Espafiol, debe permitir que se tomen en consideracion intereses no solo
politicos sino también turisticos, priorizandose los proyectos que ofrezcan
mayor interés en funcion del potencial turistico de los paises en los que se
desarrollan, del subsector concreto al que se refieren y, en definitiva, en
funcion de sus efectos para facilitar en el medio plazo operaciones de
internacionalizacién, y mejorar el marco de actuacion de las empresas

turisticas espafolas ya establecidas en los mercados exteriores.

Igualmente, una vez seleccionados los proyectos, es necesario asegurar la
participacién de la administracion turistica en la fase de ejecucion y evaluacion
de los proyectos de cooperacién. En algunas ocasiones los proyectos
requieren de la asistencia técnica que prestan empresas de consultoria y
expertos especializados -para cuya adecuada seleccion es necesario poseer
los conocimientos y la experiencia turistica que sélo pueden ser aportados
desde la administracion turistica- pero, en otros casos, son las unidades y
organismos turisticos de la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y de la
Pyme los méas indicados para acometer directamente estos proyectos de

cooperacion.

En la actualidad las areas mas significativas y frecuentes de demanda de
cooperacion van desde la planificacién de desarrollo turistico de destinos y
productos turisticos hasta la recuperacién de patrimonio monumental para uso
turistico, pasando por los ambitos de la formacion, la asistencia técnica, la
promocién y comercializacion turistica, los sistemas de calidad o los proyectos
de innovacion tecnologica. Sin embargo, la experiencia muestra que, en
determinadas ocasiones, la AECI no tiene posibilidades de incluir. en sus.
programas las demandas de cooperacion turistica existentes, ya que se
establecen a partir de acuerdos entre administraciones turisticas, en las que la
parte firmante por el Estado espafiol -es la propia Secretaria de Estado de

Comercio, Turismo y Pyme. Concretamente, en materia turistica, la agencia
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Unicamente incide en la realizacion de diagnosticos, planes de viabilidad y en
la capacitacion de los recursos humanos del sector, dejando fuera de su

campo de accion innumerables posibilidades de cooperacion.

Por ello, dentro del Plan Integral de Calidad del Turismo Espanol se quiere
impulsar una linea propia de cooperacidén internacional que supere las
limitaciones que para la cooperacion al desarrollo tiene la AECI en virtud de
sus competencias y funciones, con acciones propias de la administracién
turistica que consigan hacer llegar nuestro conocimiento experto mas alla de lo
que los programas de la AECI permiten. Para poner en marcha este proceso
es imprescindible activar los convenios bilaterales de cooperacion en materia
turistica, ya que ellos son los que proporcionan la base normativa que permite
la realizacion de estas actuaciones de cooperacion, Por tanto, los instrumentos

de aplicacion de esta estrategia son:

a) Colaboracién con la AECI para el disefio, implementacion y evaluacion
de las actuaciones de cooperacion turistica con otros paises, a través de
un nuevo esquema de colaboracién y coordinacion interna.

b) La Direccién General de Turismo en colaboracién con Turespafa y
concretamente con la red de Oficinas Espafolas de Turismo en el
Extranjero canalizara los proyectos turisticos y prestara asistencia
técnica para el disefo, implantacion y evaluacion de las actuaciones de
cooperacion turistica en otros paises. Para ello se contard con la
participacion de todas las unidades y organismos de la administracion
turistica, sin olvidar la gran demanda de cooperacion a paradores de
turismo.

c) Reactivacion de los convenios bilaterales de cooperacion en materia de-
turismo firmados por Espafia.

d) Difusién puntual de informacion sobre las necesidades de cooperacion
existentes a las administrac\iones publicas, empresas e instituciones con

capacidad para participar en los proyectos.
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e) Cesion de productos turisticos de titularidad estatal a terceros paises, a
través de la firma de protocolos, con finalidades de cooperacion e

internacionalizacion del conocimiento turistico espanol.

5.17. Informacion estadistica y analisis econdmico

Para la definicion de toda politica turistica es preciso partir del conocimiento
cientifico de la realidad, la evolucion de la oferta y la demanda, la aproximacion
de caracter prospectivo y el acceso a la documentacion. Mas alla de la
informacién necesaria para el consumidor final (turista), una politica turistica
eficaz que rentabilice las inversiones de la iniciativa privada y aplique los
recursos publicos alli donde mas necesarios sean, requiere el conocimiento
cientifico de la realidad, el seguimiento permanente de la coyuntura turistica, la
aproximacion de caracter prospectivo y el acceso a la documentacion

necesaria para la toma de decisiones en politicas concretas.

Por el caracter mismo de esta informacion, en su mayoria procedente de
operaciones estadisticas o registros administrativos, asi como por el volumen
de datos manejados tanto estadisticos como documentales, esta informacion
solo la pueden generar las administraciones puablicas. En la actualidad, la
tecnologia se ha erigido como uno de los pilares fundamentales de nuestra
sociedad. En particular, las tecnologias de la informacioén estan teniendo un
papel decisivo y determinante no sélo en la concepcion y orientacion desde el
punto de vista empresarial, sino en la aparicién de una nueva perspectiva
global de la sociedad. En este punto, hay que destacar el fendmeno Internet
que permite la comunicacion, difusién y acceso a la informacion desde

cualquier punto del planeta.

Las tres necesidades anteriores, el conocimiento cientifico de la realidad
turistica, la gestion de un gran volumen de informacion y el uso de la
tecnologia para la difusion de la informacién tiene como objetivo fundamental el
aumentar la calidad, y por ende, la difusion, para poner la informacion a

disposicion del sector y de las administraciones publicas.
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A pesar de su importancia, el turismo en Espafia, como ocurre en otros paises,
no ha contado con los datos de operaciones estadisticas relevantes y
suficientes para evaluar su impacto econémico en la economia nacional. Entre
otras causas que explican la inexistencia de un conjunto integrado de
indicadores para abordar la cuantificacion de los impactos economicos del
turismo, una primera es su caracter horizontal, lo que hace que el turismo no
esté clasificado entre las actividades econdémicas. Consecuentemente, su
analisis no ha recibido la necesaria atencion por parte de las Oficinas Centrales

de Estadistica.

La experiencia adquirida por el Instituto de Estudios Turisticos en el campo de
operaciones estadisticas complejas, asi como e! pape! dinamizador
desarrollado en los ultimos afos en el seno de la administracion general del
Estado y de las comunidades autonomas, colocan a Espafia en situacién de
poder modificar radicalmente esta situacion. Por otra parte, TURESPANA
dispone de la red exterior de Oficinas Espafiolas de Turismo: un instrumento
clave de informacién sobre la evolucion de los mercados, las estructuras de los
diversos sectores emisores (mayoristas, distribuidores, transportistas), las
tendencias en la demanda de productos turisticos, la situacion comparat'iva del
receptivo en los distintos paises. El reto estd en conseguir trasladar esa
informacién de modo agil y en el formato mas util posible para el sector

turistico espafiol

A parte de la labor que las Oficinas Espariolas de Turismo realizan en cuanto al
analisis ya mencionado, hay que destacar la aportacion que supone el servicio
de informacion turistica que desempefnan. En efecto, un adecuado registro,
clasificacion y valoracion de las demandas de informacion segun productos y
destinos, permite una comparacion dinamica de las tendencias de viaje y
supone una herramienta muy util, tanto para el desarrollo de productos como
para la definicion de estrategias de promocion y de apoyo a la comercializacion
en cada mercado emisor. Sobre todo, si tenemos en cuenta que la informacion

obtenida de esta manera nos aporta fundamentalmente tendencias en el
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segmento de los viajes individuales, mas dificil de prever que el de los viajes
organizados, en el que se pueden emplear otras fuentes de informacién como
los contingentes contratados en vuelos charter o los slots de las compaiiias

aéreas, con bastante antelacion al desarrollo de cada temporada.

Al aumentar la calidad de la informacién asi como los procedimientos y
metodologias para su obtencién y gestion, se centran las acciones realizadas
desde la administracion turistica del Estado a través del Instituto de Estudios
Turisticos o impulsadas por este organismo, entre las cuales merecen

destacarse las siguientes:

La definicién del Programa SINTUR (Sistema de Indicadores Economicos para
el Analisis del Turismo), a mediados de 1997. SINTUR es, efectivamente, el
marco en el que hay que situar la nueva orientacién que ha emprendido el
Instituto de Estudios Turisticos desde 1995 momento en el que asume
compromisos importantes en materia estadistica. Para el disefio de este
programa, cuyo objetivo es la creacion de un Sistema Nacional de Indicadores
para el Anadlisis del Turismo, se analizaron las fuentes disponibléé, se
diagnosticd cudl era la situacion de partida, se definieron los proyectos
considerados prioritarios, se establecieron las vias de trabajo, se seleccionaron
las prioridades en materia de coordinacion y cooperacion institucional para
disponer en un medio plazo de un conjunto de indicadores suficientes para

permitir este analisis.

El disefio y gestion de "Movimientos Turisticos en Fronteras” (FRONTUR) vy
“Movimientos Turisticos de los Espafioles" (FAMILITUR), que forman parte del
Plan Estadistico Nacional. Estas dos estadisticas consideradas como las
basicas para el analisis de la demanda turistica son consecuencia, por una
parte, de lo establecido por la Directiva 95/57/CE del Consejo, de 23 de
noviembre de 1995, sobre la captacion de informacion estadistica en el ambito

del turismo y, por ofra, por la libre circulacion de personas dentro del espacio
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de la Union Europea, segin lo establecido en el Tratado de Schengen.

Teniendo como objetivos los siguientes:

a)

Proporcionar los datos desagregados necesarios para el estudio del
fenomeno turistico a un nivel de comunidad auténoma, provincia o
zonas turisticas.

Mayor cobertura de las estadisticas de alojamiento colectivo realizadas

- por el INE; la revisién de los directorios utilizados en sus operaciones; la

mejora de los cuestionarios utilizados.

Consolidacion de plataformas de coordinaciébn con las unidades
regionales responsables de los trabajos estadisticos y de los estudios
relativos al analisis del turismo en el marco de la Conferencia Sectorial.
Firma de acuerdos estables de cooperacién con diferentes organismos y
unidades de la administracién general del Estado, como es el caso del
INE, Banco de Espafia, Ministerio del Interior, de Fomento, etcétera.
Asistencia y participacion en proyectos de interés comun en los
organismos internacionales como es el caso de EUROSTAT, OMT vy
OCDE, ademas de la especial colaboracidon con paises vecinos y del
area de Iberoamérica

Elaboracion de la tabla Input-Output del turismo referida a 1992
Elaboracion de la primera Cuenta Satélite del Turismo, considerada
como la herramienta mas adecuada para la cuantificacién de los
impactos econdmicos del turismo, adquiere caracter prioritario. El
objetivo es que esté finalizada en el afo 2001. Para ello, es preciso
disefiar y llevar a cabo un nlmero limitado de nuevas operaciones
estadisticas y de explotacion de otras ya existentes. Solo asi podran
tener la necesaria credibilidad tanto para el propio sector turistico, como
para los organismos internacionales competentes

Consecuentemente, el proceso para disponer de la CST debe
entenderse desde una doble perspectiva: ademas de garantizar su
creacion, la informacién a generar debe ser util para los distintos

agentes del sector.
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Desde esta perspectiva, se requiere establecer con caracter permanente la
cooperacion y coordinacion con un numero relevante de organismos vy
unidades administrativas. Crear y consolidar estas relaciones es imprescindible
no soélo para la creacién de la CST, sino para su actualizacién anual. Desde el
punto de vista regional, el turismo requiere de un sistema de informacién
estadistica que permita su estudio y seguimiento dentro de un marco de
coherencia metodolégica y conceptual. Ello conlleva potenciar la colaboracion
con las Comunidades autonomicas y organismos de la administracion general
del Estado, para integrar y dar coherencia los distintos subsistemas de

informacion regionales existentes.

La referencia que proporciona el sistema de cuentas satélites regionales
satisface este requisito tanto en lo que se refiere a comparabilidad interregional
e internacional de los resultados, como a la armonizacion con el conjunto de

las estadisticas econémicas del pais o region.

La Cuenta Satélite Regional del Turismo (CSRT) debe proporcionar la
visualizacion completa del turismo como actividad econdmica incluyendo la

explicacion de sus relaciones con el conjunto de la economia nacional.

Por su parte, desde Turesparia

a) Se continuara la linea de estudios de mercados emisores, revisando y
actualizando los ya editados

b) Se potenciara la publicacion de mas monograficos de productos,
ademas de los ya existentes de cruceros y de turismo de ciudad.

c) Se incidird en la puesta a disposicion del sector de los informes de
coyuntura, que avanzan las tendencias de cada mercado emisor para
cada temporada.

d) Se generalizara en toda la red de OET un sistema homogéneo de
registro de las demandas de informacion con el objeto de poder

comparar la evolucién de las tendencias en los distintos mercados vy
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volcar las conclusiones en el desarrollo del programa de calidad en

productos turisticos.

El Centro de Documentacion Turistica de Espaiia (CDTE) esta considerado, en
el ambito del turismo, como uno de los mas importantes de! mundo, tanto por el
nimero de documentos que maneja como por la calidad de los mismos. A lo
largo de los dos ultimos afos, el Centro de Documentacion Turistica de
Espafia, ha realizado un importante esfuerzo de modernizacién facilitando el
acceso on-line a su base de datos, creando nuevos productos documentales
para atender demandas del sector, adquiriendo nuevos fondos en soportes
magnéticos, conectando via telematica con otros centros de documentacion,

etcétera.

El Centro de Documentacion Turistica de Espafia, tiene cerca de 65,000
referencias documentales informatizadas en nueve catalogos y mas de 400
titulos de revistas especializadas, de las que se hace vaciado de articulos. En
sus 15 afios de existencia el Centro de Documentaciéon Turistica de Espaia
(CDTE) ha creado un Thesaurus de Turismo con mas de 400 términos
analiticos como pauta de clasificacion. El Thesaurus de Turismo en- la

actualidad esta traducido a tres lenguas: castellano, inglés y francés.

En el marco de la Conferencia Sectorial, no sélo se pretende potenciar el grupo
de trabajo de estadisticas regionales, sino que se considera necesario crear un
grupo especifico de documentacion, de tal forma que las CCAA puedan
traducir a sus propias lenguas el Thesaurus de Turismo, y de esta manera
crear una pauta unica de clasificacion de la documentacién turistica. Las
actualizaciones y creacion de nuevos términos de clasificacion en el Thesaurus

se harian por consenso en el grupo de trabajo.

Para que la informaciéon sea Util es necesario que ésta esté accesible a los
potenciales demandantes. En el sector turistico, dada la dispersion de los
agentes asi como del tipo de informacion coyuntural necesaria para la

planificacion de las acciones empresariales, hace necesario contar con medios
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de difusion de calidad y de rapido acceso. Para adecuar la calidad de la
informacioén a los potenciales usuarios se determinan distintos niveles de

acceso a la informacion. Estos se estructuran de la siguiente forma:

a) QUERY (consultas e informes), enfocado al usuario final no experto.
Ofreceria un nivel minimo de informacién con consultas ad hoc e
informes predefinidos.

b) DSS (nivel de decision), enfocado a usuarios expertos de nivel medio/
alto. Ofreceria un andlisis complejo de los datos orientado a. la
investigacion y a las lineas de negocio.

c) EIS (nivel ejecutivo), enfocado a usuarios directivos. Ofreceria acceso a
la informacion estratégica para la toma de decisiones, con datos
depurados, sumarizados y con perspectiva historica y que permitirian el

analisis predictivo.

Para potenciar el acceso via INTERNET, asi como para adecuar la informacion
a las necesidades de los agentes del sector, el Instituto de Estudios Turisticos
ha desarrollado 3 subsistemas integrados: WEB de INTERNET, EXTRANET e
INTRANET. El primero, WEB de INTERNET, tiene como objetivo satisfacer las
demandas generales del sector y las administraciones publicas y el posibilitar
el acceso a un gran numero de web externos con informacion estadistica o
documental de interés para el sector turistico. El WEB de EXTRANET esta
dirigido a las administraciones publicas asi como centros de investigacion y
agentes especializados del sector turistico y quiere ser un lugar que permita

potenciar la comunicacion de informacion entre ellos.

Por Gitimo el WEB de INTRANET tiene el objetivo de ser una herramienta de
gestiéon interna, tanto para la gestion de la informacion a través de la definicion
de los procedimientos para su tratamiento, como para la gestion de sus
recursos internos (expedientes, contabilidad, registro, control de documentos,
etc.). Finalmente para que la informacion llegue a los potenciales clientes

demandantes de ella, las administraciones turisticas deben valerse de los
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distintos canales de comunicacion. Los dos principales medios a través del
cual se articula la accion difusora de la investigacion economica y estadistica
son INTERNET vy las publicaciones. Ambos tienen el punto de confluencia en

comun en la edicion electronica de documentos.

En cuanto a las publicaciones la administracién general del Estado, a través
del Instituto de Estudios ha disefiado un plan de difusiéon que se estructura de

la siguiente forma:
a) Publicaciones de difusion masiva enfocadas al usuario final no experto.

En este apartado estan incluidos los folletos informativos sobre el Instituto de
Estudios Turisticos, los datos estructurales del sector turismo espafiol, asi

como la nota de coyuntura econémica del sector turistico.

El objetivo de comunicacion de estos folletos debe estar vinculado a facilitar
informacion asi como a contribuir a mejorar la imagen de la administracion
turistica por lo que es necesario cuidar su presentacion y la traduccion en

distintos idiomas.

b) Publicaciones de difusién restringida enfocadas a usuarios expertos de

nivel medio alto.

Estan orientadas a la investigacion y a las lineas de negocio. Con un objetivo
de comunicacion exclusivamente informativo se incluirian los informes
trimestrales de FRONTUR y FAMILITUR, asi como las notas técnicas de

turismo y los documentos de trabajo.

La revista de Estudios Turisticos tendria un objetivo de comunicacion
informativo, de imagen, asi como plataforma de divulgacion cientifica. La
accion estratégica de calidad es el disefio y desarrollo del plan de difusion
electronica y de publicaciones de estudios y estadisticas que tenga como
objetivo el potenciar y especializar la informacion a difundir y los canales de
distribucion.
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5.18. Promocién

Es necesario promocionar Espafia como destino de calidad difundiendo una
imagen de marca que nos diferencie de nuestros competidores y apoyando
-siempre bajo el paraguas de esa imagen de marca- la comercializacién de
distintos productos y submarcas con poder de penetracion en los mercados.
En el caso de los mercados maduros, donde Espaiia es un destino ya
asentado y conocido, la labor de la administracion ha de centrarse en la
sustitucion de la visién tradicional de nuestro pais como un destino “barato” de
sol y playa y en la consolidacion de la imagen de Espana como destino de
calidad. En el caso de los destinos emergentes esta idea ha de servir de base

a una promocion global.

La diversidad de destinos y de productos turisticos espafioles a promocionar
obliga al establecimiento de prioridades. Estas seran definidas en funcion de la
articulacion de la oferta existente y en funcién de la demanda, teniendo como
base los principios estratégicos de desarrollo del turismo espafiol. En este
sentido se debe aprovechar en lo posible las imagenes de marca ya
consolidadas en los mercados y apoyar aquellas submarcas con mayor podef
de penetracion. Para conseguir estos objetivos la administracion turistica del
Estado lleva a cabo, en colaboracion con sector ptiblico y privado, un complejo
proceso de planificacion que partiendo de un conocimiento profundo de la
realidad sobre la que intenta actuar -basico en cualquier proceso de toma de
decisiones-, culmina en la elaboracion de un plan anual de actuacion, y en la

evaluacion de las distintas medidas emprendidas.

Los clubes de producto (golf, congresos...) y las marcas interregionales, como
"Espafia Verde", "Arco Mediterraneo", "El Camino de Santiago”, "La Ruta de la
Plata" o "Las Ciudades Patrimonio de la Humanidad", se revelan como marcas
con fuerte poder de penetracion en ios mercados y alta competitividad. El

desarrollo y potenciacién de estas y otras marcas interregionales constituyen
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buenos instrumentos para la rentabilizacion de los recursos, siempre escasos,

invertidos en promocion.

En este sentido hay que tener en cuenta que la promocién no solo cumple el
papel principal de dar a conocer en los mercados los productos ya existentes,
sino también impulsar el desarrollo de otros nuevos, contribuyendo al objetivo
de diversificacion de la oferta. Especial mencién merece en este punto también
el compromiso de la administracién turistica del Estado de apoyar
especificamente el programa de calidad sectorial, y concretamente la "Q" de
calidad y la promocion de distintos programas como el de "Excelencia
Gastrondmica" también de caracter sectorial dirigidos a implantar la calidad en

la cultura del sector.

El principio de cooperacion, que debe presidir la actuacion de los sectores
publico y privado, se traduce -por otra parte- en la adopcién de otras férmulas
de actuacion conjunta especialmente fructiferas. Tal es el caso de los
convenios y acuerdos con otras administraciones o con asociaciones de
empresas y de los que son buena muestra la cofinanciacion de la campana de
publicidad, la colaboracién con paradores, Iberia, o la cooperacién con las
camaras de comercio, dirigida al consumidor final y al intermediario la
estrategia de comunicacion se traduce en primer lugar en la campafa de
publicidad y en el desarrollo de una politica editorial y de informacion, que
contempla el desarrollo de los medios personales y materiales, y el maximo

aprovechamiento de las nuevas tecnologias de la informacion.

En cualquier caso, el logo Miré debe ser el eje comunicativo de la marca
Espaia y la campafa de publicidad ponerla al servicio de las estrategias de
comercializacibn marcadas por el consejo promotor, de tal modo que los
productos a pfomocionar apoyen las acciones programadas con empresas e
industriales, con la presencia en ferias y al servicio de los intereses globales
del sector.
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Sobre la base de todo lo anterior, se elabora un plan de promocién en los
mercados emisores. La variedad de actores, publicos y privados, que confluyen
en dicho proceso, obliga a un arduo pero enriquecedor proceso de

planificacién.

El Consejo Promotor del Turismo, 6rgano consolidado de colaboracion de
todos los agentes involucrados en la actividad turistica, desempefa un papel
fundamental como cauce e instrumento adecuado para que todos los intereses
-publicos y privados- participen tanto en la configuracion de los productos
turisticos esparoles como en las politicas de promocién y comercializacion de

los mismos en el exterior.

Su importante papel como instrumento de cooperacién con influencia real en la
toma de decisiones en materia turistica y, en concreto en la definicion,
ejecucion y cofinanciacion de politicas de fomento y promocion lo convierten en
una pieza fundamental para la puesta en practica de algunas de las acciones
que conforman este plan de calidad. Otro punto importante en este programa
es el Plan Cameral por el interés que presenta para el desarrollo de actividades
de promocion, formacion e informacion en el entorno del sector, la prééencia
de la administracion turistica en las comisiones de elaboracién y seguimiento
de los Planes Camerales de Promocion de las Exportaciones, que se ejecutan
con caracter anual por parte de las Camaras Oficiales de Comercio, Industria y

Navegacion, bajo la coordinacién del Consejo Superior de Camaras.

Por ultimo es clave para el desarrollo de este programa la red de Oficinas de
Turismo en el exterior por lo que debera potenciarse su presencia en nuevos
mercados y poner en marcha sistemas de evaluacion y seguimiento de los
servicios que prestan. En concreto, tiene una especial relevancia promocional
el servicio de informacion turistica, muy superior al que normaimente se le
atribuye. Ademas de suponer una magnifica antena sobre la evolucion de las
tendencias de la demanda en cada mercado emisor (como se describe en el

Programa de Informacién Estadistica y Analisis Econémico), una informacion
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de calidad, proporcionada al potencial cliente con celeridad, amabilidad vy

fiabilidad supone un instrumento determinante de captacidén de mercado.

Como se ha demostrado en dos estudios consecutivos sobre evaluacion del
servicio de informacion prestado por la OET de Zurich en 1997 y 1998, sobre la
base de una encuesta representativa y aleatoria de los demandantes de
informacion de cada uno de esos periodos, se obtuvieron resultados
reveladores. Entre el 87 y el 90% de los demandantes de informacion viajaron
finalmente a Espafia y (en ambos afos) el 30% de los mismos afirmo
categdricamente que la informacién suministrada fue el elemento determinante
a la hora de decidirse por viajar a nuestro pais. Puestos en relacion estos
resultados con el tamafo medio del grupo que viajd con el demandante de
informacion, las noches que afirmé haber permanecido en Espafia y el gasto
medio del turista suizo por persona y noche, arrojaban retornos de inversion,
en términos de gasto turistico adicional generado, superiores al 3.000%,

teniendo como base el presupuesto total de funcionamiento de la oficina.

El mismo modelo de evaluacion se ha extendido este afio a otras 10 oficinas
espafiolas de turismo y se aplicard en adelante a todas las de la red, al objeto
de tener una vision clara de la aportacion promocional que proporciona el
conjunto de los servicios de informacién turistica. En el mundo de la
informacién y distribucién de publicaciones, la implantacion del euro producira
un impacto de enorme irnportancia. Se ha iniciado un estudio para abaratar
costes y conseguir la mayor eficacia de los presupuestos asignados y
utilizando todas las técnicas informaticas para control de stocks, seguimiento
de envios y distribucion de folleteria. Asimismo se esta estudiando la
posibilidad de crear un centro unificado de informacion para centralizar la
informacién de todos los destinos esparioles .y proporcionar al visitante los
datos de cualquier punto de nuestra geografia y de nuestra oferta con la

calidad que requiere y la inmediatez que proporciona la tecnologia.
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5.19. Apovo a la comercializacion exterior

La estrategia de apoyo a la comercializacién toma como punto de referencia
obligado la necesidad de adecuar oferta y demanda y apayar -siempre bajo el
paraguas de una misma imagen de marca- la comercializacion de distintos
productos y submarcas con poder de penetracién en los mercados. Para
desarrollar todas estas acciones, es necesario estar permanentemente
actualizado sobre las modificaciones en los deseas y en las costumbres de los
consumidores o clientes a los que se intenta captar. Su conocimiento y, sobre
todo, el saber percibir las tendencias en la evolucidn del comportamiento de los
viajeros es lo que nos permitira el disefio de estrategias adecuadas con la

antelacion suficiente.

De este modo se intenta hacer frente al creciente proceso de competitividad
que vive el sector y optimizar los recursos utilizados. La idea base es que no
sdlo es necesario actuar de forma eficaz, en el sentido de alcanzar los
objetivos fijados, sino también eficiente, esto es evaluando su coste en
términos de gestidn. Sobre la base anterior, es necesario establecer un plan de
apoyo a la comercializacion turistica en los mercados emisores. La variedad‘ de
actores, publicas y privados, que confluyen en dicho proceso, obliga a un arduo

pero enriquecedor proceso de planificacion.

El consejo promotor constituye el organismo adecuado para articular dicho
proceso estableciendo los principios estratégicos y definiendo las prioridades
del Plan Anual de Actuacion. El compromiso de articulacién en el plan afecta
no solo a la administraciéon central del Estado, sino también a las
administraciones autonémicas y locales asi como al sector privado. El Plan de
Apoyo a la Comercializacion Turistica es el conjunto estructurado de
propuestas que Turespaia ofrece al sector turistico como plataforma para
comercializar sus productos. La informacion se estructura siguiendo dos
criterios diferentes: mercados y productos, -explicandose las prioridades en

funcién de los mercados y los objetivos perseguidos. La elaboracion del Plan
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de Apoyo a la Comercializacion responde a la necesaria la coordinacion entre
Turespafa y las comunidades auténomas, asi como a la participacion del
sector privado a través del Consejo Promotor del Turismo. En su elaboracion
se tienen en cuenta los criterios y prioridades de los distintos miembros del
consejo. La coordinacion de todos estos sectores es la base que permite
garantizar una cada vez mayor eficacia de las acciones de apoyo a la
comercializacion, que deben ser el resultado de la suma de esfuerzos de todas
las partes implicadas, no solo en el disefio del plan sino en su ejecucion y en

su cofinanciacion.
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VI. Conclusiones

1) El Plan Nacional de Turismo 2000-2006 subraya que el turismo se

convertira en una herramienta estratégica en el afio 2025 mientras que en
Espafa se convirti6 en una realidad desde el Plan de Estabilizacién de
1959 en el cual se vio la férmula de potencializar la economia espafiola. Por
lo que la consideracion al desarrollo del Plan Nacional de Turismo en
México lo consider6 como un acierto de la entonces secretaria de turismo,
la licenciada Bertha Leticia Navarro Ochoa, a quien le atribuyo un acierto en
la elaboracion de este plan. Sin embargo, su implementacién es tardia por
lo que otros paises han encontrado que el retraso que tenemos con relacién
a otros planes ya disefiados a nivel mundial es su ventaja competitiva de

ellos con relacién a nuestro pais.

Una de las tendencias que se ha encontrado en el desarrollo de esta tesis
es que las agencias de viaje familiares o con poco know how a nivel
internacional han desaparecido como consecuencia de la reduccién de las
comisiones llevadas a cabo en su inicio por las aerolineas norteamericanas
y posteriormente apoyadas por las aerolineas internacionales. Otro de los
motivos que han llevado a las agencias de viajes a la desaparicion es la
intensa competicion que se ha dado entre ellas en la cual muchas de estas
empresas han llegado a la guerra de precios con la finalidad de poder ganar
una parte del mercado sin percatarse de coémo han lesionado la actividad.
No pasemos por alto las causas como la disminucién del ingreso y los

problemas econdémicos que han llevado a muchisimos turistas ha evitar
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hacer viajes. Otra de las causas es la proliferacion de las denominadas

“cyber-agencias” que han encontrado en el Internet jugosas ganancias.

la informacién estadistica que es publicada por la Secretaria de Turismo en
relacion con las agencias de viaje es casi nula. No existe por parte de la
Secretaria de Turismo la intencion de proporcionar cifras reales debido a
que el registro de las agencias de viajes es voluntario, por lo que se sugiere
que se promueva una ley en la cual se convierta en obligatorio el registro de

las agencias de viaje.

La politica turistica que hasta hace poco se lievo a cabo en México con
relacion a las eventualidades ha sido poco estratégica. Se ha mirado en el
turismo nacional cuando existe una disminucion del turismo receptivo
principalmente de los Estados Unidoé. Por lo que se sugiere reforzar la
estimulacion de viajes entre los nacionales mexicanos de pocos recursos,
turismo de la tercera edad, personas con capacidades disminuidas, turismo

familiar y alternativo.

Potencializar la estructura turistica como motor de desarrollo en el pais que
permita evitar la dependencia del petroleo y de las remesas del extranjero
como principales fuentes de ingreso en el pais mediante un rigido modelo

estratégico méas adecuado a las necesidades del pais.

De todo lo anterior cabe extraer dos claras conclusiones. En primer término
es necesario continuar y profundizar la politica de desestacionalizacion, en
cuanto responde a una tendencia marcada en los mercados emisores. Al
mismo tiempo permite mantener la actividad turistica un periodo mas amplio
a lo largo del afio con el consiguiente incremento de la rentabilidad de las
inversiones turisticas y el mantenimiento del empleo. A su vez este
mantenimiento del empleo supone menos cargas sociales y un factor

positivo en la profesionalizacion de los trabajadores del sector turistico, 1o
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que a su vez se traduce en una mayor calidad de los servicios turisticos. La
segunda conclusién es que la desestacionalizacion esta intimamente ligada
con el concepto de diversificacién del producto (golf, salud, incentivos, "city
breaks", circuitos, etc.). Sélo con una presencia relevante en una
considerable variedad de productos se podran aprovechar al maximo las
oportunidades que genera el creciente fraccionamiento de los periodos
vacacionales y el mayor potencial de gasto turistico por viajero y viaje que
se produce fuera de la temporada veraniega.

7) Las estrategias previstas por parte de las empresas espafolas suponen, -
por un lado, fortalecerse via integracion vertical para estar presente en toda
la cadena de valor y obtener sinergias y ahorro de costes, y por otro, llevar
a cabo alianzas y fusiones en las que las hoteleras espafolas tendran algo
que decir, ya sea via adquisiciones o siendo absorbidas por otras o
fusionandose entre ellas. Esta ultima opcion es poco previsible, al menos a
medio plazo, dado el caracter familiar de las cadenas.

8) El sector turistico espariol, y sobre todo el hotelero, tiene sus propias
peculiaridades: un elevado componente familiar y una escasa presencia en
bolsa. Asi, el 75% de los hoteles no pertenecen a ninguna cadena y
solamente Sol Melia y NH Hoteles son las Unicas que cotizan. Ambas
compaiiias piensan que si no afrontan procesos de concentracion se
quedaran pequenas en comparacion con las grandes compariias que en la
actualidad les cuadriplican en capitalizacion.

9) La concentracion de fondos provenientes del Estado debe de ser mas agil
en las ayudas y subvenciones y el sistema administrativo tiene que ser mas
agil tanto en México como en Espana.

10) Se debe potencializar diferentes rutas y regiones que excluyan los destinos
de sol y playa con la finalidad de aumentar el flujo de turistas que buscan
otras alternativas para sus vacaciones.

'11) Se debera reglamentar en el caso de México por la Secretaria de Turismo

los cobros de Management fee y Transacction fee con la finalidad de
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alcanzar una equidad en la contraprestacion que reciben los agentes de
vigje y los turistas.

12) Se sugiere una mayor planificacion en la promocion de destinos turisticos -
apoyada en la venta de productos complementarios que permita la
coordinacion entre las administraciones y el sector privado.

13) Al ser la franquicia un sistema de colaboracion entre empresarios
independientes se recomienda ampliamente que las administraciones y el
sector privado trabajen conjuntamente mediante el establecimiento de
programas que permitan aumentar el uso de marca México y Espafa con la
finalidad de alcanzar mayor conocimiento fruto de sus experiencias para
alcanzar con éxito sus objetivos.

14) Se recomienda que la Secretaria de Turismo ejerza la facultad de
establecer un reglamento que exija a las agencias de viaje a tener una ley
de viajes combinados que otorgue garantias a los turistas.

15) Las estadisticas demuestran que solo una pequefia parte de las personas
empleadas en las agencias de viaje, son titulados técnicos o diplomados en
turismo. Por lo tanto, un gran peso recae en administrativos, sin una
formacion especifica sobre el sector, Por lo que se sugiere que se dé
fortalecimiento al turismo como disciplina y a la educacion continua.

16) Otro detalle importante a tener en cuenta por las empresas, seria dar
mayor peso a la participacion de los trabajadores. Se percibe que los
objetivos y las decisiones son tomados por la cupula directiva, y que los
profesionales, bien preparados, no participan en ello.

17) Hay que intentar ser polivalentes, ser conscientes de que hay que trabajar
duro en la especializacion y conocer a fondo los asuntos que nos atafen. El
futuro pasa por ser “Gestores de viajes”.

18) Las nuevas tecnologias se han incorporado con fuerza al sector en los
ultimos anos. Pero ello no debe constituir una amenaza, ya que los agentes
de viajes desde siempre, han integrado todas las nuevas herramientas que

se ponian en sus manos.
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19) Se recomienda ampliamente el fortalecimiento del programa de
modernizacién para la MPYME turistica, con la finalidad de proporcionar
mayor apoyo a los micro, pequeinos y medianos empresarios turisticos para
conducir sus negocios hacia la modernidad, mediante la adopcion de
sistemas de gestién, estandares de calidad y servicios de clase mundial; a
fin de satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos, lo cual

se traducira en mayor rentabilidad y competitividad para las empresas.

Bibliografia

Bajo, Oscar, Teorias del comercio internacional, 1.2 ed., Antoni Bosch,

Barcelona,1991.

Berzosa, Carlos, Tendencias de la economia mundial hacia el 2000, 1.2 ed.,
Edit. Impala, Madrid, 1984.

Chamlers, Alan F., ;Qué es esa cosa llamada ciencia?, 2. 92 ed., Siglo XXI,
México, 1984.

De la Torre, Francisco, Administracién de Agencias de Viajes, 1. 2 ed., México,
Editorial Continental, México, 1993.

Eco, Umberto, Cémo se hace una tesis, GEDISA, Barcelona, 2001.

Feltrer Rambaud, Loreto, Derecho Fiscal general y turistico, 2. @ ed., Editorial
Sintesis, Madrid, 2000.

Fernandez Aguado, Carmen, Manual de Estadistica descriptiva al sector
turistico, 1. 2 ed., Editorial Sintesis, Madrid, 2000.

229



Figuerola Palomo, Manuel, Elementos para el estudio de la economia de la

empresa turistica, 1. 2 ed., Editorial Sintesis, Madrid, 1996.

Gonzalez Cobreros, Maria de los Angeles, Gestion Turistica. Fundamentos
teoricos y gestion practica de las agencias de viaje, 1. ° ed., Editorial Sintesis,
Madrid, 1997.

@ ed., Ediciones Paidos Ibérica,

Hardt, Michael y Antonio Negri, Imperio, 1.
Barcelona, 2002.
Instituto Espafiol de Comercio Exterior, Guia de Negocios en Espafia, 1. % ed.,

Direcciéon General de Comercio e Inversiones, Madrid, 2001.
Kotler, Philip y Gary Armstrong, Mercadotecnia, 6.% ed., Prentice Hall, 1996.

Marques Ambrizi Bissoli, Maria Angela, Planejamento Turistico, 3. ™ ed., Sao
Paulo, 2002.

Montaner Montejano, Jordi, Estructura del mercado turistico, 1. ® ed., Editorial
Sintesis, Madrid, 1996.

Montaner, Jordi, Politica y relaciones turisticas internacionales, 1. ? ed., Ariel

Turismo, Barcelona, 2002.

Mufioz de Bustillo, Rafael, El estado de bienestar en el cambio de siglo, 1. °
ed., Alianza Editorial, Madrid, 2000.

Navas Loépez, José -Emilio y Luis Angel Martin Guerras, La direccion

estratégica de la empresa, 1. ? ed., Civitas, Madrid, 2002.

230



Olivé, Ledn, El bien, el mal y la razén, 1. ? ed., coeditan Seminario de
Problemas Cientificos y Filosoficos, UNAM, y Editorial Paidos Mexicana, S. A.,
México, 2000.

Organizacién Mundial del Turismo, Educando Educadores en Turismo, 1. 2 ed.,
OMT, Valencia, 1995.

Opalin Mielniska, Ledn, Globalizacién y cambio estructural, 1. 2 ed., Instituto

Mexicano de Contadores Publicos, A. C. México, 1998.

Paci, Enzo, El papel del turismo en el sistema econémico -Tabla Intersectorial
de la economia turistica TIOT 92-, Instituto de Estudios Turisticos, Madrid,
1996.

Richardson, Bill, Planeacién de Negocios, 1. % ed., CECSA, México, 1996.

Rocha Centeno, Rogelio, Metodologia de la investigacion aplicada al turismo,

1. % ed., Trillas Turistica, México, 1992.

Secretaria de Turismo, Programa Nacional de Turismo 2001-2006, 1. 2 ed.,
SECTUR, México, 2001.

Tamames, Ramoén y Fernando Becker, La formacién econémica y politica de
Espana, 1.2 ed., Editorial Universitas, Madrid, 1991.

Uriel, Ezequiel et al, El sector turistico en Esparia, 1. ® ed., Instituto Valenciano
de Investigaciones Econdémicas, Caja de Ahorros del Mediterraneo, Valencia,

2001.

World Tourism Organization, The current situation of world tourism and its

prospect for recovery, OMT, Madrid, 2003.

231



Revistas

Casanova, Lourdes: “Foreign Affairs en Espafiol”, ITAM, volumen 2, nimero 2,

verano 2002.

Instituto Nacional de Estadistica, Espafia en cifras 2000, INE, Espana, 2000
Bull, Adrian O., Economia del sector turistico, Informacion Comercial Espafola,
Num. 749, Madrid, enero 1996.

Organizacion Mundial del Turismo, Datos Esenciales 2002, volumen 1, Madrid,
2003.
EDITUR Latinoamérica, Revista Profesional del Turismo, numero. 89, enero
2003.
EDITUR Latinoamérica, Revista Profesional del Turismo, numero. 91, marzo
2003.
EDITUR Latinoamérica, Revista Profesional del Turismo, numero. 93, mayo
2003.

232



Sitios de Internet

Airtours: www.airtours.com

Banco de Espana: www.bancodeespana.es

Club Méditerranée: www.clubmed.com

CAAVE: www.caave.com

Datatur: www.iet.tourspain.es

First Choice: www.firstchoice.co.uk

Grupo AMA: www.grupoama.com

Grupo AIRMET: www.grupoairmet.com

ECTAA: www.ectaa.org
Grupo AVANTOURS: www.avantours.es
Grupo STAR VIAJES: www.grupostar.com

INE: www.ine.es

INEGI: www.inegi.gob.mx

Kuoni: www.kuoni.co.uk

OMT: www.world-tourism.org

SECTUR: www.sectur.gob.mx
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Me permito hacer de su conocimiento, que el alumno Ricardo Padilla Gonzalez,
presentara Examen de Grado dentro del Plan de Maestria en Administracion
(Negocios Internacionales) toda vez que ha concluido el Plan de Estudios
respectivo y su tesis, por lo que el Subcomité Académico de las Maestrias, tuvo a
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Dra. Maria de Lourdes Alvarez Medina Suplente
Dr. Hugo Rodas Morales Suplente

Por su atencion le doy las gracias y aprovecho la oportunidad para enviarle un
cordial saludo.
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