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PROLOGO 

En toda organizaci6n se deben establecer dentro de su estru~ 

tura organizacional políticas, objetivos, sistemas, procedi 

mientes y controles para alcanzar las metas previamente fi­

jadas en las diferentes funciones que constituyen a la mis­

ma. Para lograr con éxito ésto es recomendable r-ealizar -­

evaluaciones periódicas, para conocer el grado de eficien­

cia de las diferen'tes funciones o ár.;as, logrando con ello 

detectar fallas existentes. Por consiguiente, la utilidad 

que brinda la auditoría administrativa a la alta gerencia y 

a tod?s los demás niveles jerárquicos es de vital importan­

cia para lograr una administración eficaz. 

En la actualidad la Dirección Empresarial, en virtud de los 

grandes y complejos problemas que afronta, exige una compr'2. 

bación más estrecha de los controles y el desempeño de las 

actividades, por lo tan"t:o, las empresas deben intentar lo­

grar que la dirección avance en cuan"t:o al esiablecimien"t:o -

de programas de examen y evaluación de s~s métodos de dese~ 

peño, esto quiere decir, ir más allá de una simple revisión 

de los informes tradicionales (estados comparativos de pér­

didas y ganancias, índices de funcionamiento, balance gene­

ral, etc.). Por lo tanto, lo que se debe hacer es revisar 

y evaluar, además, procedimientos, métodos, controles, así 

como una evaluación crítica de resultados. 

Partiendo del hecho de que toda evaluación que se realice 

contiene un cierto grado de subjetividad, debido a que exi~ 

ten situaciones difíciles de ser cuantificadas, se pretende 

en la presente investigación, realizar un estudio lo más ob 

jetivo posible, haciendo uso de aquellas técnicas y métodos 



esenciales para una adecuada evaluación, analizando los fa~ 

tores más importantes que determinan el funcionamiento de -

la administración de una organizaci6n. 

Por otro lado, el lector se preguntará el por qué del inte­

rés especial sobre las agencias de viaje y no otro organis­

roo, pues bien, nuestra inquietud al respecto se debe al di­
namismo e importancia que tiene la actividad turística den­

tro de la economía nacional. 

Otra pregunta que se hará el lector será el por qué se ha­

bla de una evaluación y no de una auditoría administrativa; 

la razón a ésto se debe a que aunque en la investigación se 

toman técnicas específicas de la auditoría administrativa, 

la evaluación no llega a conformarse como tal, ya que sólo 

se pretende medir las dimensiones, el alcance de algo, sus 

orígenes o motivaciones y la auditoría es •llgo más complejo 

y i1eva implícito dentro de sus procedimientos la actividad 

de evaluar o medir alcances y limitaciones a través de un -

método qu8 permita detectar las fallas o errores existentes 

en la organización. 

A continuación se menciona el contenido general del estudio: 

El primer capítulo aborda algunas consideraciones generales 

dei turismo, como son: 

Antecedentes históricos, definiciones y conceptos del turi~ 

mo, así como la conformación de la actividad turística, de­

tallándose sus elementos (infraestructura, estructura y su­

prae s tructura). 

En el capítulo dos se da un esbozo general de las empresas 

básicas para la práctica del turismo, poniendo énfasis en 

las agencias de viaje. Se ~encionan los antecedentes hist§. 

ricos de las mismas, definiciones y clasificación. 



En el capítulo tres se describe el papel que desempeñan las 

agencias de viajes como promotoras de turismo; por otro la­

do se enuncian algunas diferencias en la organización fun-­

cional de ellas, así corno las leyes y reglamentos que las -

rigen. 

El capítulo cuatro aborda algunas de las difer~ntes defini­

ciones que sobre auditoría administrativa se h~n formulado; 

a continuaci6n se describe la utilidad que representa la a~ 

ditoría administrativa a la alta gerencia como a los dife-­

rentes nivel~s jerárquicos existentes en las empresas. 

Por otro lado se enuncian los diferentes tipos de auditorías. 

En este capítulo también se abordan las diferencias existe~ 

tes entre auditoría administrativa y evaluación, así como -

de auditoría administrativa y control. 

Por Último se describe el desarrollo de la evaluación, pro­

fundizando en el método elegido para llevar a cabo nuestra­

investigaci6n, procediendo a desarrollar el programa de tra 

bajo y análisis crítico de la información obt~nida. 

El capítulo cinco se conforma de las conclusiones, comenta­

rios y sugerencias resultantes de la investigación efectua­

da, en el se trata de crear 'inquietudes para el mejoramien­

to de una de las actividades más importantes dentro de la -

economía del pais, como lo es el turismo. 
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J.0 

I 

ANTECl::DENTES HISTORICOS DE TURISMO Y TIEMPO LIBRE 

Desde la prehistoria el homt-re buscó la ocupación de su 

tiempo libre y ésto lo vemcs en forma determinante cuando -

nos remontamos a las viejas culturas de las cavernas, mues­

tra clara de la inquietud siempre viviente en el horr~re en 

la cual supo dejar la hu•.o!lla más hermosa de sus ideas. 

1.1 Tiempo Libre 

El tiempo libre es la parte que queda al hombre después 

de haber realizado su trabajo, oficio. profesión o co­

mercio. Este tiempo libre, el hombre.lo ocupa princi­

palmente para su descanso, desglozándose y pluralizán­

dose en diversas actividades como son: recreo, distra~ 

ci6n, culturales, artísticas, sociales, vacaciones, -

viajes y finalmente al turismo. 

Existe una antiguedad del tiempo libre básicamente li­

gada a la prehistoria del hombre, lo anterior lo con­

templamos sí nos detenemos a ver de cerca a esas vie­

jas culturas de las cavernas, producto de las primeras 

inquietudes del sentimiento humano, donde el hombre su 

po dejar la huella indeleble de sus ideas, sueños y 

pensamientos en lo regio y hermoso de sus pinturas. La 

talla de la piedra, la construcción de aguijones y de 

flechas, el descubrimiento de los rE:ipientes y suma­

nufactura, el fuego y los candiles pr·ir.:titivos, le faci:_ 

litaron utilizar aún más este tiempo, permitiéndoles 

encontrar un descanso activo, dedicados a la repara- -

ción o a la construcción de nuevos utensilios, a la e­

laboración de figuras o totems, pero sobre todo ha da-
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do paso a la fijaci6n de los sucesos, de los sueños o 

de los deseos, en las pinturas de las paredes, como ex 

presión cuasi-religiosa, cuasi-artística, de un valor 

extraordinario. 

Altamira, Lascaux, Alpera y tantos otros nombres dise­

minados por el mundo son la prueba palpable del primer 

paso del hombre en busca de una libertad, de una tras­

cendencia, de una perennidad, que ya no podrá perder -

jamás. 

·Hasta este instante el hombre y la bestia se diferen-­

ciaban relativamente. Es a partir de aquí cuando co-­

mienza a surgir el breve desarrollo de la humanidad y 

la cultura, cuyos resultados estamos viviendo y supe-­

randa a nuestra manera. Lo subsiguiente ha sido la -­

forma en que se han ido obteniendo las victorias entre 

lo obligatorio y lo superfluo, entre la.atadura y la -

libertad. De aquí se desprenden los diversos ciclos -

culturales que ya forman parte de la historia, los cu~ 

les en su contenido nos muestran las diversas inquiet~ 

des de una superación creciente y a la vez una decade~ 

cia final de formas de vida, de juegos y fiestas, de -

distracciones y obras de cultura, que constituyen la -

respuesta inteligente y creadora del hombre al desafío 

del tiempo libre. 

En ninguno de los ciclos anteriores ~e dió la manera -

de perfección que se logro en el Impe~io Romano. En el 

se ve el desarrollo más completo y acabado, desde sus -

origenes hasta su final. 

El tiempo libre en Roma, tomo unas características cu­

ya similitud con nuestra época produce verdadero asom-
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bro. El circo, el combate de gladiadores, la pantomi­

na teatral y los baños o establecimientos termales, -

las carreteras , el hospedaje, son algW1as de las mues 

tras más precisas del genio romano en este orden. 

Estas conquistas se pierden con la decadencia del Imp~ 

ria, quien retoma las riendas en la marcha de los hom­

bres es la civilización cristiana; es as! como a tra­

vés de los siglos vuelven a surgir iguales usos y a de 

sarrollarse costumbres nocivas. 

1.2 La Conquista del Tiempo Libre 

Con la revolución industrial se da un cambio total en 

todos los órdenes de la vida del hombre, ya que propo~ 

ciona elementos discintos, exigencias, necesidades e 

inquietudes que propician el mismo. 

Características que trae consigo la revoluci6n indus­

trial por las que el hombre siente la inquietud de re­

tener y a la vez recuperar su tiempo libre. 

1.- División entre las clases y los grupos 

2.- Aceleramiento de la concentración urbana 

3.- Mecanización del trabajo con perfiles de dureza y 

exig~ncia agobiadora. 

4.- Individualizaci6n de la riqueza y el poder 

5.- Surgimiento de instrumentos poderosos (máquina da 

vapor, electricidad). 

6.- Facilitación del transporte 

7.- Formación técnica 

8.- Métodos de trabajo 

9.- Adquisici6n de saberes rudimentarios o especiales 

10.- Asociación (grupos de personas que conjuntan sus 

fuerzas, capacidades e inteligencia, para salir de 

sus condiciones de vida degradante a que les ha -
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l~evado el cambio). 

En los primeros cincuenta años del siglo veinte, se -­

producen los cimientos que permitieron en la segunda -

mitad, el surgimiento de trabajadores capacitados para 

llevar a (buen término) su objetivo el conjunto de las 

reivindicaciones, de las exigencias. 

A partir de 1876 se lucha por la jornada laboral de 8-

horas. En Alemania surge la política de seguridad so­

cial y en los demás países, la presi6n popular o la r~ 

presentaci6n política en los parlamentos consigue que­

se vayan aceptando en número creciente, las mejores s~ 

licitudes desde mucho antes. En 1882, una ley france­

sa fija la edad de 13 años como el límite mínimo para­

poder entrar a trabajar, al llegar 1300 y en ocasión -

de que un ministro socialista forma parte del gobierno 

francés se consigue promulgar la ley que limita en for 

ma general, el total de horas de trabajo a 60. En los 

Estados Unidos era ya una realidad desd~ 1860. 

La conquista del tiempo libre en Estados Unidos prese~ 

ta perfiles muy distintos a los de Europa. Durante la 

primera parte del siglo XIX, América fue la tierra de­

promisión para los políticos derrotados, que huían de­

la contrarevoluci6n europea, pero a la vez el espacio­

vacio en el que tenían cavida todas las autopías. 

Discípulos de Owen y de Fourier lle¡;aron a América y -

se establecieron para poner en práctica las construc-­

ciones idealistas de sus maestros. Ca~et fund6 Icaria 

en Texas en 1848. Considerat inici6 el falansterio --

(1) .también en Texas en 1852. 

{1) Falansterio.- alojamiento colectivo para mucha gente, 
sistema socialista de :ourier. 
Carlos Fourier, sociologo francés funjador de la escue­
la falansteriana, sistema socialista utópico del siglo 
pasado 1772-1835. 
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De mayor trascendencia fué la actividad que desplegaron 

las organizaciones obreras que poco a poco alcanzaron -

cierto volumen de afiliados y una fuerza nada desdeña-­

ble, tras de la guerra civil. En el capítulo de "las -

ideas" la obra de Henry George es un ejemplo de la mane 

ra Norteamericana de entender el problema. Sus libros 

en defensa y protecci6n de los trabajadores son docwnen 

tos clave para el conocimiento de los problemas socia-­

les y de las condiciones de trabajo en los Estados Uni­

dos. 

En Europa, la lucha fué mucho más accidentada y se pro­

dujeron victorias y derrotas sucesivas, tanto para la -

burguesía como para la clase obrera. 

El siglo XX vería la aparici6n de organizaciones sindi­

cales muy fuertes, la alianza cada vez más completa, e~ 

tre diversos movimientos de tendencia democrática y po­

pular, el desencadenamiento de la primera guerra mundial 

y las revoluciones, en México y en la U.R.S.S., inicia!_ 

mente. 

Tras de la guerra el panorama ha cambiado y los régime­

nes parlamentarios permiten a las minorías representan­

tes de las clases menos afortunadas, llevar a cabo una­

obra de renovación y de reajuste atendiendo sus deman-­

das. 

Nue•1as corrientes de ideas, f6rmulas económicas más e-­

lásticas, el convencimiento de que es necesario crear -

y desarrollar al n:áximo los mercados interiores, la co­

rrelación evidente entre producción y consumo, el papel 

determinante que se concede al estado en la orientación 

de las economías de cada país, etc. Son algunos de los 

factores que influyen en ese cambio. 
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La situación es propicia; ya que en ciertos momentos, -

los niveles de vida alcanzan escalones de franco desa-­

hogo y con ello, se presenta más viva la necesidad de -

utilizar en forma activa el tiempo libre, que cada día­

es mayor. 

El terreno va quedando despejado, para que se afiancen­

y surjan nuevas figuras de carácter social como las va­

caciones, el descanso de fin de semana, y poco después­

las vacaciones pagadas y las instituciones educativas -

o asociativas, que lle•1arán definitivamen"te a las masas 

obreras, al disfrute de los bienes y de las posibilida­

des que hasta entonces habían resultado prácticamente -

inalcanzables para ellos. Más que la revoluci,5n indus­

trial, aunque no es posible desdeñarla, en este grupo -

humano influyen los adelantos técnicos y las invenciones 

modernas, corolario de aquella y que trasc:oca de arriba 

a abajo la situación precedente posibilitando el naci-­

mien"to de inquietudes, ansias de saber y·de conocer el­

tránsito de las ideas y de las cosas, y sobre todo, la­

aper"tura de medios de comunicación masivos rápidos y s~ 

guros. 

Apoyándose en este grupo, aunque no en forma exclusiva, 

tiene lugar la expansión de la cultura y de ·1a ciencia, 

los espectáculos deportivos, las fiestas y celebracio-­

nes populares, el desarrollo de la afición por la natu­

raleza, los viajes, el turismo. Desde mediados del si­

glo XIX estas tendencias se fueron afi-~ando progresiv~ 

mente y alcanzó su apogeo, con la creac:ón de asociaci~ 

nes y clubs, que se especializan en algunas de esas fa­

cetas y las promueven con una intensidad y con una voc~ 

ción antes desconocidas. 
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En 1874 se cre6 el Club Alpino Francés y con un año de 

reLraso oé~~ similar en Inglaterra. En 1880 sale a la 

l.uz pÚbl.:..ca. el Touring Club de Francia. En 1910 surge 

en Francia el Camping Club, que en Inglaterra funcion~ 

ba de;de 1875. En Suiza se cre6 un Touring Club en 

189 o. 

Tan to las asociaciones religiosas como le.::> de carácter 

político, impulsan estas novedades y se sirven de el.las 

para ahondar y estrechar lazos de uni6n y de conviven­

cia entre sus socios. 

El uso del ferrocarril como medio de transporte seguro, 

económico y rápido, la construcci6n inmediata de albe~ 

gues y hoteles en todas las terminales, el auge de los 

balnearios de aguas medicinales y de las estaciones de 

veraneo junto al mar, se hace extensivo a este grupo,­

que con ello sigue muy de cerca las costumbres y las -

tendencias de las tres clases superiores más afortuna­

das. 

La apari.ción del automóvil. y la importancia del ciclis 

rno vendrían a dar la oportunidad definitiva a un disfru 

te creciente y extensivo del tiempo libre. 

1.3 Las vacaciones y el turismo 

El tiempo libre es la base fundamental para el surgi-­

miento de las vacaciones, que suponen la regulación le 

gal de parte de ese tiempo libre; el turismo en sus di 

versas facetas y concebido en forma amplia y extensa,­

es una de las posibles actividades humanas, para· real.i 

zar tales vacaciones. 

No es difícil encontrar en los Últimos años estudios -
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comparativos y estadÍsticos sobre la situa.ción mundial, 

en lo que respecta a las vacaciones, 

En la ma.yoría de los países a partir de 1936, se ha p~ 

ducido la intervención estatal y, poco a poco se han -­

ido promulgando leyes generales reconociendo este der~­

cho y reglamentos que especifican las fórmulas para su­

efectivo ejercicio. 

El turismo inicialmente no fué consecuencia obligada de 

las vacaciones, pero tal y como se entiende hoy las va­

caciones y el turismo son dos nociones Íntimamente en-­

lazadas e interdependientes. Hay muchas formas de pa-­

sar unas vacaciones, según el tiempo, la economía, el -

interés, la afición y los deseos de las personas. El -

turismo es sin ningún género de dudas, la más completa, 

la más acabada de todas ellas. 

1,4 Definiciones y Conceptos d_el Turismo 

Aunque el número de libros escritos sobre cuestiones t~ 

rísticas no es muy grande, el volumen de artículos, en­

sayos y notas, e_n revistas y periódicos, alcanzó en Úl­

timas fechas una densidad extraordinaria. 

En todos ellos los autores han tratado de dar su propia 

defi.n.ici.6n de los fenómenos turísticos. A continuación -

se mencionan algwios. 

1.4.1 Turismo.- del vocablo inglés tour, viaje, deriva­

do de la palabra francesa tour, ·1iaje o excur-­

sión circular, que proviene a su vez del latín -

tornare. En sen ti do moderno, es ''la organización 

de los medios conducentes a facilitar los viajes­

de recreo"; o bien según Kraof y Hunzinker ( 1), -

{1) Enciclopedia de México Vol. 12 Pag. 475-Tamayo Zurita. 
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"el conjunto de relaciones y fen6menos producidos 

por el desplazamiento y la permanencia de r~rso-­

nas fuera de su lugar de domicilio, siempre que--

no los mueva una actividad lucrativa". ?ara el -

Instituto Mexicano de Investigaciones Turísticas, 

que adopt6 la resolución de la conf·~r<3ncia de Ro­

ma sobre vi.:1jes internacionales, "Turismo es un -

conjunto bien definido de relaciones, servicios e 

instalaciones que ac"t:Ú,1n cooperativamente para -­

realizar las funciones que promueven• fav·::>recen y 

mantienen la afluencia y estancia temporal de los 

visitantes"(1)Así, turismo es "el conjunto de t~­

ris"t:as, pero a la vez e! complejo de fen6menos -­

y relaciones que esa masa produce co:r.o consecuen­

cia de sus viajes; transportes, hoteles, agencias 

espectáculos, guías, interpretes, org¿mizaciones -

privadas o públicas que fo::ientan la infraes true- -

tura y la expansión de los servicios, campanas de 

propaganda, oficinas de información y escuelas es 

pecializad.:is ". Turismo interno, es el que se ree_ 

liza por los nacionales de un país sin salir de-­

su territorio; y exterior, el que se origina cuan 

do los nacionales cruzan las fronteras para visi­

tar otros países. 

Turismo.- exploraci6n de todo aquello que es des­

conocido en todas las esferas de actividad humana 

y en todos los aspectos de la naturaleza. 

Búsqueda de reposo, salud, quietud, en un ambien­

te apacible y confortable. 

El profesor Arrillaga (2) concretiza aún más la -

definici6n de Hunzinker explicándola de esta mane 

(2) Introducci6n al Estudio del Turismo 
Páginas 38 y 39 
Manuel Ortuño Martínez 
Textos Univer~itarios, S. A. 
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ra: "Turismo es todo desplazamiento temporal de­

terminado por causas ajenas al lucro; el conjun­

to de bienes, servicios y organización que en c~ 

da nación determinan y hacen posible esos despl~ 

zamientos y las relaciones y hechos que entre és 

tos y los viajeros tienen lugar". 

1.5 La actividad Turística 

La actividad turística interpretada te6ricamente. Si -

el incentivo para el moviente turístico es la búsqueda 

de la evasión de obligaciones y problemas, se posibili 

ta el deseo mediante la existencia de atractivos. 

Así la oferta turística se conforma: 

Oferta básica= atractivos naturales más atrac­

tivos culturales 

Oferta complementaria= servicios turísticos 

~uando nos acercamos a observar con mayor atención la 

actividad turística, tal y como se nos presenta en la 

actualidad, salta a la vista el ~o~plejo de elementos 

y factores que intervienen en el y apreciamos el con­

junto de hechos y de relaciones, a los que se refiere 

liunzink:er y Arrillaga ( 3). Nace así el convencimien­

to de la imposibilidad de aplicar al turismo un punto 

de vista estático o permanente, que impide tratarlo -

como algo definitivo y susceptible de análisis cientí­

fico de probada solvencia. 

Este puede lograrse en forma parcial y muy limitada, 

para algunos de sus aspectos. 

Como expresión real de sentimientos y de aspiraciones 

humanas, el turismo está íntegramente ligado a las fo~ 

(3) Introducci6n al Estudio del Turismo 
Págs .. ~:! -.,· u.~ 

Manuel Ortuño M.artínez 
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mas y a los valores existenciales, a las concepciones­

políticas a las situaciones ec~n5~icas, a los confli~­

tos sociales, en definitiva, a l~s ideas que los hom-­

bres tienen de sí mismos y a los ;)roblemas de todo O.!:_­

den en los nue se debatan sus vidas. 

Diversos conceptos generales sobre el turismo. 

1. 5 .1 Interpretaciones de~'- Turis:::I? 

Numerosos <l.Utores, sin desc•_:¡nocer la relación de 

la activic'.ad turís·:ica con la economía, se pre- -

cian de d~s tacar muy por encima de los demás, - -

los valor•es espiri-::uales, morales y de cultura, -

que encierra el tráfico turístico. 

El turismo sería según esta tendencia, "un ins- -

trwnento de cultura personal y un medio de comu­

nicación espiritual"; es un instrumento de cul-­

tura porque a través de el se puede obtener dif~ 

renciación en cuestión de mentalidad turística, -

ya que no cualquier persona es asidua a visitar­

museos o centros arqueológicos, lo cual depende -

de su preparación e inquietudes. Al realizar 

las actividades anteriores la persona alcanza - -

una recreación espiritual en base a los senti-- -

mientes de cada cual. 
Arrillaga en 1961 se expresaba así "de todo los -

bienes que se pueden ofrecer ~:ra s4tisfacer a 

los turístas o mejer dichc, lo~ bienes que más 

contribuyen a que ,;1 turismo s<.. ?reduzca, son 

los de carácter cL:ltural, pot'qt._ .=llos mismos de 

terminan de por sr la formaci6n de grandes co- -

rrientes de viaj-;::::>s( 3).De ahí que podamos afir- -

mar que los bienes culturales conscituyen la -- -

(3) Introducción al Estudio del Turismo 
Págs. 42 y 43.- Manuel Orcuño Mar"ínez 
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gran oferta turística. 

La interpretaci6n eminentemente económica (ínter 

pretaci6n de carácter material) de los fenó~enos 

turísticos ha caído ·~n errores y <::!n planteamien­

tos exagerados; olvidando las hor,c!as raíces hu­

manas de la actividad y profundizando en su con­

sideración ?uramente económica. Se ha incurrido 

en la tentación de convertir el conjunto de la 

necesidad de vacaciones en un simple mercado. C~ 

mo en tantos otros aspectos de la vida moderna. 

Los Estados Unidos han llevado a extremos difí­

ciL'llente sospechables, la t6cnica del "Turismo -

Market Research". 

Todas las notas se establecen en términos de p~ 

duetos de consumo. Siguiendo sus pasos Inglate­

rra, Alemania y más tarde Francia, se interesan 

cada día más por conocer y aplicar este tipo de 

análisis a las funciones tur{sticas. Se ha 11~ 

gado a tomar el turismo como la panacea milagr~ 

sa, capaz de salvar a los países de sus crisis 

económicas, para reanimar las ventas, etc. 

Finalmente cada nueva temporada. turística, en la 

prensa de todos los países receptores, se desen-
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cadenan series de artículos y de cr6nicas que h~ 

·blan de los "malos" comerciantes, de los insensa 

tos y de los irresponsables, capaces de llegar a 

·matar esta nueva y opulenta "gallina de los hue­

vos de oro". 

1.5.2 Oferta Turística 

La oferta turística básica está constituida por­

los recursos y los servicios. Los primeros con­

los elementos naturales, los objetivos cultura- -

les y los hechos sociales que pueden suscitar el 

interés de los viajeros y motivar su desplazamie~ 

to; y los segundos, los satisfactorcs que se o-­

frecen a las necesidades fundamentales y super-­

fluas del turismo receptivo. La utilizaci6n ra­

cional de los recursos y la eficiencia en la pre~ 

taci6n de los servicios combinados y continuados 

en el tiempo, forman la tradici6n y el prestigio 

turístico del país receptor. Los recursos natu­

rales son los que brinda el medio f Ísico al ha~ 

bre para su disfrute: clima, paisaje, ríos, la-­

gos, mares, playas, montañas, bosques, praderas, 

grutas y manantiales. Los objetos culturales son 

producto de la creaci6n estética, de la técnica -

y de la investigaci6n científica y los hechos s~ 

ciales se refieren a los usos y costumbres del 

pueblo (danzas folkl6ricas, pastorelas, ferias, -

corridas, jaripeos, danzas r~gionales, fiestas 

religiosas y su secuela de arte ;anías) 

Atractivos naturales: 

(lo provisto por la naturaleza) playa 

clima 

pafaaje 
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Atractivos culturales: 

(lo emitido voluntaria o 

involuntariamente por el 

hombre) 

accidentes ge~ 

gráficos 

(relieve, hi­

drografía, o~ 

grafía, flora, 

fauna). 

monumentos 

si tics histór!_ 

ces 

ciudades 

arqueología 

etnología 

folklore 

artesanías 

relaci6n huma-

na. 

1.6 Sistema Turístico 

Se conforma por la ofer~a turística básica y la oferta 

complementaria. 

s Esta constituída por: 

I - Vías de Comunicaci6n 

s Infraestructura - Sistemas de Transporte Pú 
T Turística ·blico 

E - . Cor.iercios 

M - Espectáculos 

A - Redes de Suministros, etc. 

Estructura Está constituída por la o fer 

Turística ta complementaria. 
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Chotelería, alimentos y be­

bidas). 

Agencias de viajes. 

Está constituída por: 

- oficinas de promoci6n, -

planeación y organización 

turística, ya sean públi­

cas o privadas. 

- Escuelas de enseñanza tu­

rística. 

- Financieras para el turi~ 

mo. 

- Organismos turísticos in­

ternacionales, etc. 

Los servicios turísticos son de carácter general (comu 

nicaciones, transportes, agua potable, alcantarillado, 

electricidad, etc.) o específicos (hospedaje, alimenta 

ci6n, bancos diversiones, espectáculos). 

1.6.1 Infraestructura Turística 

'-ª infraestructura turística es el conjunto de 

obras y servicios que sirven de base para promo­

ver el desarrollo socio-económico en general, y 

que son aprovechados o utilizados para impulsar 

alguna actividad en especial. 

Particularizando sobre la infraestructura neces~ 

ria para aprovechar y explotar los elementos na­

turales y de cultura que motivan los viajes tem­

porales, es importante señalar que el surgimien~ 

to y desarrollo turísti~o de una localidad dete~~ 

minada dependerá 8n gran parte de la existencia 
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de· las siguientes obras: 

Vías de Comunicaci6n: caminos, pistas de aterri­

zaje, puentes, puertos marinos, "Marinas" y vías 

'férreas entre otras, que permiten el tránsito y 

el acceso a los sitios de destino. 

Sistemas de Transporte Público 

Para la rnovilizaci6n de pasajeros por tierra, 

agua y aire., l•.) mism:.1 en los desplazamientos lo-

cales que en los de carácter nacional o in ter-

nacional 

ci6n. 

requiere de elementos de transporta-

El transporte en su totalidad tiene un doble uso. 

Se constituye como "Servicio Turístico" pero al 

mismo tiempo es también un servicio público"; Es 

decir, los transportes están abiertos al uso pl~ 

no y extensivo por parte de cualquier persona, -

aunque ese uso no tenga una finalidad turística. 

El transporte como servicio público, es uno de 

los componentes más poderosos de la economía de 

cualquier país que necesite contar con extensos 

sistemas de comunicaci6n, completos, rápidos, -

perfectamente articulados y precisos, para que 

la población y las mercancías puedan correr por 

todo el territorio sin nin3una traba y a precios 

accesibles. 

El transporte como servicio turi.; :ico, tiene que 

ser an::i.lizado desde distintos puntos de vista. 

No cuenta tanto su eficiencia como otros facto­

res más interesantes: el acceso a los lugares de 

atracción (que puedan o no coincidir con centros 
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de importancia estratégica o econ6mica); la com~ 

didad y el confort del servicio; los horarios 

más adecuados; el complemento de los servicios -

b~sicos (avi6n, tren, autobús), ~on otros secun­

darios, pero que permiten llevar a las personas­

sin pérdida de tiempo hasta su destino final: 

hotel, estaci6n, balneario, etc. 

Sistemas de Telecomunicaci6n 

Los sistemas de telecomunicaci6n son un factor -

muy importante para el desarrollo de la activi-­

dad turística ya que facilitan este servicio y -

que en especial se refieren al equipo o instala­

ciones de líneas que operen telégrafo, télex, te 

léfono, o bien por radio, mediante el sistema de 

micro-ondas. 

Servicios Generales 

Para incrementar la afluencia de turismo a ;::on;i::; 

turísticas deter-mina.das ~s necesario plantear -­

las urgencias, las opciones y donde el comercio, 

los espectáculos, etc. aprecian el valor de las­

corrientes turísticas en forwa general, y donde­

deciden cual debe ser su parte en las campañas -

de fomento y. de promoci6n. 

Es importante que las zonas turísticas cuenten -

con actividades complementarias que hagan que el 

turista cuente con sitios y diversos aspectos -­

administrativos, de asistencia, educativos, ban­

carios, religiosos que logren incrementar y fa-­

cilitar la actividad turística. 

Instalaciones de Redes de Suministros 

La instaiación de redes de suministros contrib~ 
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yen también con la actividad turística, ya que -

son los proveedores de energía el~ctrica, agua y 

combustibles a las empresas de carácter turísti­

·co, así como a otros usuarios. 

Si bien es cierto que, salvo casos excepcionales, 

estas obras no siempre se contituyen en función­

de objetivos turísticos, su incremento y divers~ 

ficaci6n repercute en forma positiva en el desa­

rrollo de esta actividad. 

Debido al desarrollo técnico en materia de infr~ 

estructura vial y telecomunicaciones, tanto la -

movili zaci6n como la transmisión de los servicios 

necesarios al viajero han resultado favorecidos -

por la reducción del tiempo que se requiere para 

emprender y mantener las actividades. 

1.6.2 Estructura Turística 

La estructura turística es por sí misrra consecue~ 

cia de las necesidades y exigencias de la deman­

da, cuyas condiciones tienen a su vez su orígen -

en las diversas motivaciones que impulsan al su--

jeto del turismo a desplazarse. El sujeto lleva-

consigo necesidades, tanto las que le ·son inna- -

tas como las determinadas por el medio ambiente -

donde se desenvuelve en forma habitual. Además,­

otras necesidade,, del turisi:a s· :1 las que resul-­

tan de la misma propaganda promo '.onal y publici­

taria, que contrae cuando es inc'.'._.¡,::ido al consumo­

turístico. 

De lo anterior se deduce el imperativo de que la­

estructura se integre con instalaciones funcion~-
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les equipos adecuados, personas físicas capaces­

y empresas eficientes, de cuya concurrencia re-­

sulte una prestaci6n eficaz dP. los servicios des 

tinados a satisfacer este tipo de requerimientos, 

y a facilitar la práctica del turismo. 

Motivación 

Sujeto Localización Turística 

Desplazamiento 

El objeto primordial de todo elemento de la es-­

tructura turística es el servicio, cuyo término­

se de fine: "Serví cio: organi zaci6n y personal - -

destinados a satisfacer necesidades del público­

º de alguna entidad oficial o particul.1r". 

Por lo tanto, relacionando el concepto anterior­

con el turismo, se puede añadir: "Servicios tu- -

rísticos son los que se prestan a través de una­

organizaci6n adecuada y de personal especializ~­

do, des tinado a .satisfacer las necesidades y de -

seos de los turistas". 

En los servicios que se ofrece al turista desta­

can dos características: 

Interdependencia 

Para aplicar en forma práctica y objetiva está -

interdependencia existen, entre los diferentes -

prestadores de servicios turísticos, W1a necesa­

ria asociaci6n que sujeta el progreso de una a -

la existencia de los otros, prestaciones que por 

lo general no pueden ser otorgadas por una sola -

empresa, ya que el sujeto del tuT'if'TT'O ~ 0manda. - -
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una diversidad de servicios tales como: hospeda­

je, transporte, alimentaci6n, comunicaciones, ex 

cursiones y otros recreos, etc. 

Por otra parte, desde el punto d~ vista del em-­

presario, resulta obvia la necesidad de que los­

servicios de uPa puedan complementarse con los -

de otras empresas, ya que si se trabaja de mane­

ra aislada difícilm<rnte podría hacer llegar su -

oferta a los mercadc·s que le interesan. 

Na tura le z.a Intangi.) le 

Otra característica del servicio turístico es su 

naturaleza inmaterial y abstracta para el consu­

midor, pues al no ser susceptible de almacena­

miento, resulta sumamente perecedero. 

En consecuencia, el servicio turístico es intra~ 

ferible, puesto que sí no se cons~me durante el­

tiempo y en el lugar donde se ofrece, inevitabl~ 

mente redundará en pérdidas econ6micas. 

Así, por ejemplo, las utilidades de un hotel son 

siempre proporcionales al número de cuartos que­

se rentan y al tiempo que permanecen ocupados. 

No podemos pasar por alto que las habitaciones -

(espacios) que no se alquilan, no se pueden al-­

macenar como mercancías, pdra disponer de ellas­

en m~jor ocasión. 

En cuanto a los expendios de b.· • .Jid.:ts y alimentos 

preparados, el tiempo y espacio so~ también im-­

portantes: aún cuando es conocido que una parte­

de las mercancías que en estos lugares se venden 
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son almacenables, a nadie escapa que un número 

considerable de ellas lo son s6lo por determina­

do tiempo. 

Al igual que en el caso anterior, la imposibili­

dad de acumular los espacios (podríamos decir -­

que se van gastando a medida que transcurre el -

tiempo y no se ocupan), y también la posibilidad 

de utili=arlos en aquellos momentos en que la d~ 

manda es 3uperior al cupo del local, son un eje~ 

plo claro del papel tan importante que juegan el 

tiempo y el espacio. 

Por lo que hace a los intermediarios-promot:ores -

(agencias de viajes), dado que sus funciones de­

penden básicamente de la oferta de que puedan -­

disponer en un t:iempo determinado, necesariamen­

te el ámbito de sus actividades queda sujeto a -

los convenios que se realicen con otros tipos ,fo 

prestadores de servicios, o sea que sus operaci~ 

nes dependen de los espacios que los transporti~ 

tas, hotel·aros, rest:auranteros, e1:c., ponen a su 

disposición, los cuales se ven limitados durante 

determinadas épocas o temporadas de turismo, en­

los cuales, por deseo o necesidad, viaja prefe-­

rentemente el turista, y en las que lógicamente­

la demanda es casi siempre superior a la oferta­

que puede proponer el agente de viajes. 

Estructura turística 

Hotelería 

(oferta complementa-­

ria) 

hoteles 

moteles 

trailer parks 
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Alimentos y bebidas 

Agencias de viaje 

condoteles 

econoteles 

famiteles 

restaurantes 

bares 

cafeterías 

snack bars 

loncherías 

comida típica 

prometería de viajes 

mediante facilita--­

ción de trámites y -

abatimientos de cos­

tos. 

Definiciones de los elementos que conforman la es­

tructura turística. 

Hotel.- fonda de lujo-casa aislada de las colin--­

dantes y habitada por una sola familia. 

Cuenta con un mínimo de diez h.abitaciones, propor­

cionan alojamiento y en algunos casos alimenta---­

ción y otros servicios complementarios que debe -­

pagar el viajero. (1) 

El hotel.- este establecimiento edificado tradi-­

cionalmente en estructuras físicas verticales, 

ha sufrido en el tiempo dive~sas transformaci~ 

nes hasta llegar a sus espec~fic '.s característi­

cas de servicio actual. Son est --~ las que lo h~ 

cen ser considera.do como el est,¡!)lecimiento de­

alojamiento típicamente tur•ístico. Esas carac--­

terísticas están dadas por las unidades de al~ 

jamiento que le son propios en cuartos y suites, 

además de otros complementarios, tales como: es-

(1) El Turismo Fen6meno Social 
Osear de la Torre Padilla - pág. 52 



pacios sociales, piscinas, restaurantes, bar, 

centro nocturno, casino, agencias de viaje, sa-

16n de belleza, peluquerías, tiendas especiali­

zadas, asesoría de deportes, agenci~ de cambio­

de moned.:i, .;;ucursales de correos ;r telSerafos,­

etc. 

A excepci6n de algunos, los servicios complemen­

tarios se concesionan a terceros para que actúen 

de~tro de su estructura estableciendo una prov~ 

chcsa concentraci6n de servicios al turista.(1) 

El motel.- es un establecimiento que a diferen­

cia del hotel, se ha edificado en forma ~xtensi­

va, es decir, tiene una construcción horizontal 

en el área que ocupa. Se localL:a ¡:;enerJ.l~ent~ 

a lo largo de las carreteras y en la entrada y­

entronque de las autopistas con las ciudades. En 

su estructura física, las unidad~s habitacicna­

les son independientes y de tipo ~w.galow (cab~ 

ña) y cuenta con estacionamiento ;iropio. Las -

unidades 3e ¿grupan en torno a unas instalacio­

nes principales que concentran las oficinas ¿e -

recepci6n y áreas de ~sparcimiento y recreaci6n 

(salas de estar, cafeter.!:as, restaurantes, ba- -

res, centro nocturno, piscinas). Su instaura-­

ción data de los afias 40' sen los Estados Unidos 

y corresponde ~ la necesidad de alojamiento del 

turista que se desplaza en automóvil. 

En algunos casos su servicio incluyen a otros -

complementarios como el bar, centro nocturno y­

taller ·mecánico. (1) 

(1) Teoría General del Turismo 
Manuel Ramírez Blanco 
Páginas 57 y 59 
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Camp:is Turí s 1: i=s. - corres pon den a terrenos al - -

a.ire libre con espacios destinados en ex:clusi vo -

a casas rodantes (trailers park), a tiendas de -

=ampaña (camping) o a ambos servicios, para lo -

cual cuen1:an con ins1:alaciones de agua po1:able,-

electricidad y gas. Disponen en forma compleme~ 

taria de estruc"turas físicas para los servicios -

de cafetería, tienda de comestibles, "tintorerías, 

duchas, salas de estar y juegos. (1) 

Condotel. ·- r;urge en los años 6 O's. en Francia, Ita 

lia y Esf·aña con los nombres de "eurotel" 'l::ond~ -

minium" o "apartotel". 

Para explicar, aunque sólo sea someramente, el -

funcionamiento de estos tipos de establecimien-­

tos de hospedaje y los servicios que prestan, -­

mencionaremos, a manera de ejemplo, la forma en-­

que se inició uno de ellos, el denominado apar-­

totel. Este término se utilizó por primera vez­

en el año 1953, en Torremolinos, ~spaña, para d~ 

signar un edificio de apartamentos que canto con 

los servicios de un hotel residencial. Cons1:a-­

ba de 171 unidades y empezó a operar bajo el nom 

bre de "Torremar". Mediante un novedoso sis te- -

ma de operaciones proyectado para el funciona--­

miento de estos tipos de establecimientos de hos 

pedaje, se otorgaron facilidaC~s, a personas de­

medianos recursos económicos, .. !.1ra la compra de -

apartamen1:os en condominic, ce servicios de ho -

tel, con el atractivo para el Jdquirente de p~­

der participar dentro de un pool. de rentas de 

apartamentos, cuyo sistema le permite obtener - -

su parte correspondiente de las utilidades que -

(1) Teoría General del Turismo - Manuel Ramírez Blanco 
Págs. 57 y S9 
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resulten de la operaci6n. 

En México aparece en la década de los 7íJ s con la 

denominación de condotel, y vino a revolucionar­

lo que hasta entonces se había ideado para esta­

blecimientos de hospedaje, ya que se basa en el­

principio de compartir propiedad, espacio, tie!!!­

po y servicios. 

El condotel opera de dos formas: como empresa -­

ú.nica o en cadena. La primera forma permite al­

adquirente utilizar la unidad habitacional en d~ 

terminado lugar y por cierto tiempo. La segunda 

más avanzada, le proporciona la posibilidad de -

utilizar unidades en localidades diversas, por -

lapsos de tiempo también determinados. 

Ahondando un poco más en el concepto de condotel, 

podemos decir, refiriéndonos a su operación y fun 

cionamiento, que las unidades se adquieren en 

propiedad, para determinado tiempo. 

De modo que una misma unidad puede ser de varios -

copropietarios, mismos a quienes perteneceran t~ -

das las instalaciones, equipo y mobiliario, bajo -

el entendido de que únicamente disfrutarán de -- -

ellos durante el tiempo que se convino, sin po---­

der extraer, puesto que ~on de propiedad comú.n, 

ninguno de los muebles o artículos de las inst~ 

laciones que integran la unidad. (1) 

Restaurantes.- establecimiento tipo en el que, 

contra pago de las mismas, se sirven comidas y 

bebidas. (2) 

(1) y (2) Osear de la Torre Padilla 
El Turismo Fen6meno Soc.i.al 
?=~i~~~ ~~, 50 y 57 
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Cafeterías.- lugar donde se sirven algunos ali-­

nientos. ( 1) 

Snack-Bar (restaurante rápido).- que sirven ali­

mentos o comidas ligeras, consumidas normalmen-­

te de pie, sobre un mostrador o barra. (1) 

Lonchería.- son los restaurantes que ofrecen co 

cina nacional sencilla, con servicios mínimos a 

la mesa. (1) 

Comida Típica.- es la que caracteriza a una na­

ci6n como propia, no acostumbrándose en otros­

países, por desconocerse o carecer de las mate­

rias primas necesarias para su elaboración. 

1.6.3 Tipos de Servicio 

En cuanto a la relaci6n que los servicios guar­

dan con el turismo, podemos clasificarlos en es 

pecíficos o inmediatos y comunes o mediatos. 

Servicios Específicos o Inmediatos 

Son aquellos servicios cuya prestación depende­

fundamentalmente del turismo; están enfocados a 

servir a éste, principalmente, y son. proporcion~ 

dos por empresas tales como: agencias de viajes, 

establecimientos de hosped~jes, de transporte e~ 

pecializado, expendios de me:rc 1derí<ls ¿speciales; 

organizaciones dedicadas a inf, ':nal., y orientar;­

empresas de publicidad turística, de financiamie.!:!, 

to turístico, de seguros para el turista. 

Servicios Comunes o Mediatos 

Los servicios denominados comunes o mediatos son, 

en cambio, aquellos cuya prestación no depende-

(1) Teoría General del Turismo 
Manuel Ramírez Blanco 
Páginas 75 y 77 
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únicamente del turismo, ya que satisfacen espe­

cíficamente también las necesidades de la pobl~ 

ción local. Entre el.los pod·~mos ::tencionar los 

proporcionados por establecimientos donde se e~ 

penden bebidas y alimento::; preparados, ya que, 

aunque el sujeto del turismo al desplazarse a o­

tr>os lugares necesariament<? requiere para su co~ 

sumo personal este tipo de servi.cios, gran par"!:e 

de los habitantes acuden también por necesidad 

o por deseo a dichos establ.ecimientos, y por lo 

tanto su funcionamiento, si bien es cierto que 

el turista lo reclama, no depende exclusivamente 

de él, ya que responde a una considerabl.e deman­

da distinta. 

Otros casos típicos de tales servicios son los 

de lavandería y tintorería, así como el arrend~ 

miento de automóviles que se prestan para sati~ 

facer los requerirr~entos tanto del visitante -­

temporal. como del residente. 

Queda claro que una gran variedad de servicios -

los prestan empresas que sirven tanto al. turisr3 

como al viajer0 ocasional :iue se desplaza por o­

tros motivos, así como a los habitantes de la l~ 

calidad. Tales servicios deben ser clasificados 

en la medida en que dependan del turismo, sin 

subestimar su importancia y quedando fuera de du 

da que esta cl.asificaci6n se aceptará s61-o par~ 

determinar el tipo de relación que establezcan 

con el turista. 

1.5.4 Supraestructura Turística 

Se han mencionado los elementos primarios y fU!!_ 
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damentales que dan causa a la actividad social 

de los desplazamientos turísticos, sin embargo, 

hay otro elemento que forma parte del objeto del 

turista, denominado supra.estructura c.urística. 

Es el conjunto je organismos públicos y privados 

que regulan, f·.Jmcntan y/o coordinan la actividad 

turística. 

Es la compleja organizaci6n que permite armoni­

zar tantc la producci6n y venta de servicios co­

mo las ralaciones resultantes de la práctica del 

turismo. 

Podemos dividir la supraestructura turística en 

cuanto a su ámbito de acción (internacional, na 

cional, regional o local). 

Organismos de Apoyo al Turismo 

Organizaciones Gubernamentales 

Nacionales de Turismo 

Son los que especialmente se instauran en el s~ 

no de la Administración Pública y a los cuales 

en lo general compete ejecutar la política tu­

rística. 

Instituciones Gubernamentalen de Apoyo 

Son los organismos, creados por el estado, que 

se constituyen por ley, y cuy; ámbito de acci6n 

gira en torno a alguna activi ~ad concreta y paE, 

ticular del ramo, como la cap." : i. taci6n, el fina!:!_ 

ciamiento, la promoci6n y el. c>!s.::i.rrollo del tu­

rismo social. 

Organizaciones Internaci0nales 

Son las creadas con el objeto de regular la ac-
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tividad turística en el aspecto de sus relacio­

nes y su fomento internacional, las cuales pue­

den ser regionales o en todo lugar del mundo. -

(Organizaci6n Internacional del Turismo, Organ~ 

zaci6n Internacional de la Aviaci6n Civil, Aso­

ciaci6n Internacional de Centros Turísticos, 

etc.). 

Organizaciones No Gubernamentalr!s. 

Asociaciones Profesionales . 

Agrupan a los prestadores de servicios turísti­

cos, tanto en conjuntos como por tipos de emp~ 

sa. (Asociaciones Nacionales de Agentes de Via­

jes, Asociaciones Nacionales de Hoteleros, Aso­

ciaciones Nacionales de Guías de Turismo, etc.) 

Asociaciones de Usuarios 

Agrupan a los sujetos del turisrr.o (Asociaciones 

de Automovilistas, Asociaciones de Montañistas, 

Clubes Estudiantiles de Viajes y otras). 

Asociaciones Internacionales 

Se integran con las asociaciones nacionales de 

prestadores de servicios o usuarios, cuando és­

tas se agrupan internacionalmente. (Alianza In­

ternacioal de Turismo, Cámara Internacional de 

la Marina Mercante, Uni6n Internacional de los 

Ferrocarrileros, Asociaci6n de Transporte Aéreo 

Internacional, Asociaci6n Mundial de Agencias -

de Viajes, etc.). 

- Consideraciones sobre datos estadísticos ref~ 

rentes al Turismo en General (anexos) 

Los siguientes datos estadfsticos pretenden dar 

a conocer numéricamente la situaci6n general 

que guarda el turismo _en los Últimos años. 
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El anexo 1 nos muestra el número de turíst~s e~ 

miles de personas que realizaron de una u otra 

forma actividad turística. 

Analizando los datos contenidos en los años 

1979 y 1980 nos podemos dar cuenta del poco au­

mento que hubo de turistas debido al encareci­

miento interno de los servicios y del proceso -

inflacionario mundial que ha erosionado el in­

greso de la población estadounidense, que afec­

ta especialmente a su clase media y la cual con§._ 

ti tuye el principal mercado turístico para Méxi 

ca. 

En el anexo 2 se observa el crecimiento de est~ 

blecimientos de hospedaje y habitaciones de - -

1970 a 1980. 

De acuerdo a lo comentado en el párrafo ante-­

rior el menor número de visitantes del exterior 

influyó para que la ocupación media en los hot~ 

les de los más importantes destinos turísticos 

declinara. 

En varias entidades el aumento de establecimie~ 

tos de hospedaje fue considerable, pero no así 

el de turístas .. 

El anexo 3 muestra el gasto met io por turístas, 

así como su permanencia en días. 

Si comparamos los años 1972 contra 1980 nos da­

remos cuenta que aunque los números muestren -

una diferencia considerable de gastos, esto no 
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fue así debido a que en 1972 el d6lar tenía o­

tra cotizaci6n con respecto al peso Mexicano y 

por lo tanto este aumento no va en proporci6n a 

las devaluaciones sufridas por nuestra moneda. 

El. anexo 4 solamf.nte es un indicador de las uni 

dades y zonas preferidas por los turistas y así 

como el anexo ~ que muestra la distribuci6n de 

los egresos en el interior del país de los tu­

ristas residentes en el exterior por objeto del 

gasto según vía de transporte. 

En el anexo 6 se observa el número y gasto to­

tal de turístas por objeto de viaje ya sea por 

placer, estudio, negocios, tránsito, visitas a 

familiares o amistades y otros; siendo el de pl~ 

cer el más importante. 

El anexo 7 muestra la participación de México -

en el turismo mundial con 1.5% en personas y 

1.Bi en ingresos por concepto del mismo en rela 

ción a los demás países del mundo. 

El anexo 8 indica el destino del financiamiento 

de Fonatur por tipos de desarrollo turístico en 

el cual si comparamos los totales de los años 

19 7.4 y 1980 se observa que el monto de cada uno 

de ellos no va en relación con las devaluaciones 

de nuestra moneda, ?Or lo ~ant • ?odemos decir 

que disminuyó el financiamien~· ?ara el desarro 

llo turístico. 

La balanza comercial presentada en el anexo 9 

nos muestra los ingresos, egresos y saldos del 



turísmo en México en millones de d6lares de los 

años 1970 a 1~80. 

En los anexos an1:E:r· ... vr'€S, se podría pensar que 

los ingresos relacionados con el turismo aumen­

taron considerablemente en cada uno de los afios 

que se presentan en la balanza, pero haciendo 

un an&lisis a fondo se puede observar que ese -

aumento se debe ñ las devaluaciones sufridas por 

nuestra moneda, por lo consiguiente el mismo pu~ 

de considerarse ficticio. 



NUMERO DE TURISTAS 
1970-1980 

(Miles de personas) 

A"NCX.O 

1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980 

Enero 161.4 166.7 215.8 242.0 252.9 253.3 252.7 235.4 292.7 333.0 3638 

febrero 170.1 187.4 226.4 244 9 271.8 264 4 270.4 2&0.6 312.0 357.0 374.9 

Marzo 214.6 176.3 280.4 270.5 295.3 327.5 267.3 266.0 368.0 377.0 407.6 

Abril 143.3 219.8 209 9 283.1 296.4 216 2 279.2 286.9 277.4 358.0 331.1 

Mayo 180.2 180.9 195.2 238.0 244.8 237.3 230 1 222.1 270.4 305.0 326.0 

Junio 213.9 222.8 276 1 286.6 301.9 280 1 255 1 257.0 300.5 352.0 334 5 

Julio 236.4 270.0 297.0 305.8 317.2 303.9 268.6 329.2 358.4 359.0 352.2 

Agosto 222.3 237.5 262.1 314.4 321.0 305.3 259.7 283.6 330.1 373.0 365.6 

Sepllembre 130.5 146.2 178.7 191.8 184.4 173.7 175.1 197.5 237.1 245.0 226.0 

Octubre 149.0 177 .7 206 3 220.5 235.2 233.7 2314 236.0 248.7 265.0 279.6 

Noviembre 171.4 201.6 222 7 270.2 277.2 260.3 238.8 267.3 318.3 325.0 327.~ 

.D1c1cmbre 256.9 302.6 344.0 358.6 364.2 362.2 356.4 401.5 4-40,1 467.0 455.8 

Total 2,250.0 2,509.5 2,914.6 3,226.4 3,362.3 3.217.9 3,107.0 3,247.1 3,753.7 4,135.0 4, 144.2 

FUENTE Banco de Mexico 
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NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE Y HABITACIONES POR ENTIDAD FEDERATIVA 

1970-1980 
ANEXO 2 

1970 1971 1972 1973 1974 1915 1976 1977 1978 1979 1980 
Eol. Hab. Es! llao tsl HJb. Esl ~Jb l>I lfab Est tia O Esl. Hab. Est. Hao. Esl nao Esl H;;b. Est Hab 

Aguascahenles 35 1,028 34 1,046 ]7 1, 122 31 1,122 38 1, 150 38 1.150 39 1.174 39 1, 174 41 U48 43 1.378 44 1,469 
Baja California Norlo 297 7,481 320 8,558 355 9.355 359 9,83(i Jti5 10.0ti3 385 10.541 414 10.195 418 11.324 434 11.731 444 12.286 44612316 
Baja California Sur 35 700 39 742 ·11 %~ 52 1,101 70 U14 90 1.686 98 2,099 103 2.219 109 2.513 112 2.~75 112 2.575 
Campocho 30 505 32 620 39 66U 40 678 45 IH 47 833 49 96J 52 1.020 54 1.072 48 1.J2J 58 1.323 
Coalwila 81 2,614 281 3,181 328 3.b:12 329 J,&91 329 J.8~1 337 4.?99 339 4,373 340 4.415 342 4.461 346 4,705 351 4.758 
Colima 110 2, 1-12 119 2,346 118 2,JQB 119 2,406 119 2,·IDJ 125 2.546 127 2,564 130 2,598 134 2.944 144 3.498 147 3.629 
Chiapas 140 2,597 149 2.793 145 2,8!:>9 147 2.881 1S2 3.U34 165 3.386 172 3,545 176 3.626 185 3.874 191 4.G82 192 4. lú~ 
Chihuahua 243 6,077 274 6.674 277 7.J79 2i'B 7,419 284 7,599 287 7.707 298 7.970. 299 7,990 303 8.314 312 8,695 316 8.177 
Díslrilo Federal 452 22,320 460 24,060 534 26,48·1 535 2i>.·18!J 549 27.276 5/0 76, 1C.0 609 29,923 624 3U65 644 32.630 653 33.~d7 (;60 34.~48 
Duran[lO 81 1.B20 85 1,967 69 2.023 89 2,023 90 2,065 92 2.100 93 2, 188 93 2.1ea 9J 2.169 99 2.5H 99 2.~.J7 
Guanajualo 212 4,948 247 5.606 271 6.193 217 6,371 263 6,füil 307 7,202 312 7.332 314 7,372 322 7.616 3·12 8,435 344 8,515 
Guorrero 468 12.238 488 12,682 530 16,414 533 16,857 547 17, 171 562 17.692 574 19.175 582 21.629 602 23, 180 628 24.3JO 662 25.261 
Hidalgo 36 977 39 1,057 43 1.125 44 1, 147 46 1.179 47 1. 189 48 1,229 48 1.229 69 1.706 90 2.219 92 l .JLú 
Jalisco 373 10,611 444 13,606 427 13,093 4:l3 13,410 453 14, 128 537 16.000 569 17.280 594 78.489 635 19.912 679 24.050 710 {5 ú67 
Mé•lco 52 1,344 60 1,724 70 2.032 71 2,037 72 2.061 74 2. 149 76 2, 175 76 2.175 85 2.374 87 2,441 94 2 ,,;fi 
M1choacAn 277 6, 126 86 6,356 311 6,807 315 6,886 325 7, 184 361 7.811 392 8.543 415 9,022 425 9.382 432 9, 956 437 B.921 
Morclos 137 3.113 146 3,288 165 3,844 171 J,938 179 4,0.\1 189 4.201 189 4,201 193 4,256 204 4,502 211 215 4,934 
Nayarit 89 1.851 84 1.834 106 2,218 197 2.283 121 2,566 125 2.605 130 2,535 13ci 2,741 142 2,817 151 3.126 153 3.152 
Nuevo León 90 3.316 97 3,ti59 101 4, 100 104 4. 144 106 4, 172 t 14 4.502 117 4,568 119 4,620 126 4,792 127 4,936 127 4.9J6 
Oaxaca 131 3,006 138 2,763 156 3,377 157 3,389 172 3,675 179 3,919 186 4,091 192 4.200 126 4.394 198 4,476 200 4,559 
Puebla 117 3.810 118 3,789 122 3,976 122 3.~76 122 3.976 124 3.994 127 4, 171 134 4,360 142 4,580 149 4,897 158 5,167 
Ouerétaro so 1,262 54 1,388 60 1,516 61 1,536 64 1,615 66 1,681 72 1,766 78 1,983 88 2,695 92 2,936 94 2.996 
Quintana Roo 31 847 38 945 48 1.193 52 1,261 57 1,394 77 ?,351 89 3.436 98 3.766 123 5. 155 142 7.131 164 7,431 
San Luis PotósJ 87 2,669 . 81 2,291 95 2.769 96 2,790 96 2.800 96 2.836 97 2,905 97 2,905 99 2,935 99 2,955 100 2.981 
Sin aloa 137 3.749 141 3,925 169 4.815 171 5,009 179 5.314 190 6.102 194 8,416 197 6,638 206 7,099 212 7,537 216 7 ,656 
Sonora 100 3,377 114 3.831 120 3,984 121 4,018 123 4,099 141 4.450 153 4.715 lr.2 4,962 165 5, 119 172 5,409 1S3 5,804 
Tabasco 60 1.327 62 1,403 73 1.742 74 1,749 74 1,749 76 1,857 77 1.973 7ti 2,003 80 2,273 84 2,366 91 2.530 
Tamaulipas 234 5,865 254 6.591 303 7,421 305 7,674 309 7,733 326 8.171 345 8.461 345 ~.461 359 8,665 384 9,001 375 9, 199 
Tlaxcala 22 313 20 301 29 393 29 393 32 457 34 488 34 488 34 488 34 488 34 488 27 517 
Veracruz 410 11,362 '471 12,854 538 14.766 549 15,150 563 15,461 587 15.906 602 16,202 611 16.388 638 17 .036 674 18.296 699 18,852 
Yuca1án 66 1,795 67 1,795 75 2,102 76 2, 118 78 2, 178 85 2,490 100 2,888 100 2,888 115 3,789 128 4,239 134 4,559 
Zaca1oca.~ 82 1,501 97 1,796 111 2,007 112 2, 111 117 2.208 117 2,208 118 2.223 124 2,362 126 2,422 127 2,452 128 2,586 

FUENTE: Secretarla de Turismo. 



GASTO MEDIO POR TURISTA 
1970-1980 
(Dólares) 

ANEXO 3 

Trimestre 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980 

1 238.35 224.31 209.34 246 66 29005 268. 78 3()4.82 296. 77 342.30 365.40 470.44 
11 187.47 168 68 181.26 217.47 245.65 235.32 264.49 259.02 . 273.36 329.70 373.45 
111 151.03 165 61 175.49 205 96 227 .04 242.71 255.55 248.80 283.27 336.80 372.27 
IV 165.23 184.16 204.95 228 93 239.04 245.63 245.90 262.15 296.94 362.30 385.11 

Promedio 184.46 183.72 193.04 224 47 250.44 248.65 268.94 266.87 298.63 349.10 403.27 

GASTO MEDIO DIARIO POR TURISTA 
(Dólares) 

Trimestre 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980 

1 17.38 16 39 18.99 19.83 23.54 24 10 25 14 26. 76 29 29 34.84 4216 
11 15.65 13.59 16.90 18.91 22.16 23.23 23.89 24.61 26.55 32.77 37.29 
111 13.34 15 09 18 36 20 24 21.89 22.41 22.44 24 23 26.84 34.69 38.93 
IV 13.81 16.95 19.38 22 52 24.62 23.85 21.76 26 87 30.50 35.10 39.83 

Promedio 15.00 15.47 18.45 20 34 2305 23.43 23.78 25.59 26.25 34.40 39.77 

PERMANENCIA MEDIA DE LOS TURISTAS 
(Oías) 

Trimestre 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1976 1979 1980 

1 13.7 13.7 • 11.0 12.4 12.3 11.2 12.1 11.1 11.2 10.5 11.2 
11 12.1 12.4 10.7 11.5 11.1 10.1 11.3 10.6 10.0 10.1 10 o 

111 11.4 11 o 96 10 2 10.4 10.8 10.5 10.3 10.2 9.6 9.6 
IV 12.0 10.9 10.6 10.2 9.8 10.3 11.3 9.8 9.6 10.3 9.7 

Promedio 12.3 11.9 10.5 11.0 10.9 10.6 11.3 10.4 .2 10.1 10.1 

FUENTE: Banco de México 



DISTAIBUCION DE LOS TURISTAS POR ZONAS Y CIUDADES, SEGUN MODALIDAD DEL VIAJE 
1979-1980 

En tour Cuenta p10p1a 
Zonas y ciudades 1979 1900 1979 19ilü 1919 

ZONA NOROESTE 212,256 3f>0,516 883,934 822, 1~3 1,156.190 
Guadala¡ara 211720 33.154 305,381 306.622 327.104 
Maiallan 109,629 144,914 116.516 90,.IC/ 226.205 
Puerto Vallarta 92,630 148.256 145.914 131.bfld 238.~M 
Otras 48.277 33,592 316.0JO 29:1.276 36.\ .307 

ZONA NORESTE 1.958 4,088 128.121 144.622 130.619 
Monterrey 1,058 2.334 H8.5J7 102.516 8~.595 
Sallillo 26 6,li59 8.918 6,COI 
Otras 812 1.154 33 .525 JJ.186 :H.3')7 

ZONA CENTRO 212.38'1 178.262 1.141.113 1.123,8!iti 1.35~1497 
Guanajualo 6,619 5,958 26.222 30.117 32.901 
D1slíl10 Federal 192,349 1ú3.12-I 1,009,419 991,572 1.201 766 
San Miguel Allonde 3.157 3. 9-09 21,704 22, 143 30.361 
O Iras 10.199 5.271 78 2fi8 /J.%1 88.~fi7 

ZONA SUROESTE 351.801 288.751 638,380 1>14.991 990.181 
AcapulcQ 246, 159 184,870 350,976 333.2~3 597,135 
Cuerna vaca 12,925 10.058 84 .224 89.960 97.149 
Oill!aca 9,611 7,941 49.598 49.234 59,209 
Taxco 73.206 70,491 102,847 109.531 176.053 
Ollas 9,900 15.:191 50. 735 58,029 60.635 

ZONA SURESTE 401,316 401,991 817,813 663.158 1,219.129 
Cancún 106.289 116,816 189,902 220.789 298.191 
Isla Mujeres 51,619 48.064 64,374 83,350 136.053 
Mvrida 42.6(J9 22.920 102.490 5-1.156 14s,og9 
Puebla 4,200 1.9~9 42 ,254 40,J.I~ 46,454 
Vcracruz 3.175 3,380 22,640 26.988 25.d15 
Otras 191.364 208,032 376.153 432,530 567,517 

·¡01a1 1,239.714 1.233,608 3,609,962 3,598.766 4,849,676 

FUENTE: t1anco de Mexico, S. A. 

A tll~ ;,u I¡ 

Total 
1980 

1. 18~ .Lfül 
34U,3ili 
2!!.)81 
2d•J 1·11 
3't..8Gd 
148. 710 
104,852 

u ~rn 
34. 9.;u 

1,302.118 
36, 135 

l, 160,695 
26,052 
79.?35 

933./48 
523, l 13 
100.018 
57, 175 

160.022 
73.420 

1.26['. 149 
337 ,605 
137.234 
71,076 
42,304 
30,368 

640,5&2 

(83?,394 



OISTAIBUCION DE LOS EGRESOS EN EL INTERIOR DEL PAIS DE LOS TURISTAS RESIDENTES 
EN EL EXTERIOR POR OBJETO DEL GASTO SEGUN VIA DE TRANSPORTE 

1900 
(Porcientos) 

ANEXO 5 

Vfaaérea Vfa terrestre Total 
Objeto del gasto 1975 1980 1975 1980 1975 1980 

Alimentación 28.53 30.37 29.62 29.79 28.97 30.25 

Hospedaje 29.01 34.76 17.82 15.81 25.21 30.78 

Centros nocturnos y diversiones 8.71 10.33 8.72 12.75 8.71 10.84 

Gasolina y lubricantes 0.29 0.48 17.9!1 13.57 6.30 3.23 

Transporte local 10.93 9.15 2.33 1.85 B.Ql 7.61 

Artesanías 14.80 10.86 11.11 10.00 13.55 10.68 

Otras mercancías 4.36 2.53 9.38 10.87 6.06 4.28 

Otros servicios 3.37 1.52 2.84 5.36 3.19 2.33 

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

FUENTE: Banco de México 



NUMERO Y GASTO TOTAL DE TURISTAS POR OBJETO DEL VIAJE 
1970-1980 

(Porcientos) 
PARTE 1 

ANEXO 6 

1970 1971 1972 1973 1974 
Numero Gasto Numero Gasto Numero Gas lo Numero Gasto Numero Gas10 

Placer 92.8 91.4 92.6 fX!.9 81.6 82.3 77.7 80.8 73.1 77.0 

Estudio 0.1 0.1 0.5 1.3 0.6 1.9 0.6 1.4 0.9 1.7 

Negocios 4.1 6.8 3. 7 6.3 4.3 6.5 5.4 7.5 6.1 7.4 

Transito 0.3 0.1 0.3 0.1 0.6 0.3 0.9 0.4 1.3 0.7 

Visita familiar n.d. n.d. n.d. n.d. 11.1 6.6 12.4 7.3 14.6 9.0 

Visita a amls1ades n.d. n.d. n.d. n.d. 0.9 1.0 1.3 1.0 2.0 1.7 

Otros 2.7 1.6 2.9 1.4 0.9 1.4 1. 7 1.6 2.0 2.5 

Total 100.0 100.0 100.0 '100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

n.d. No disponible. 

FUENTE: Banco de México 



NUMERO Y GASTO TOTAL DE TURISTAS POR OBJETO DEL VIAJE 
1970-1980 

(Porcientos) 
PARTE 11 

ANf:xo 6 

1975 1976 1977 1978 1979 1960 
Número Gasto Número Gasto Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto Número Gasto 

Placer 68.1 71.5 67.7 71.2 61.9 69.1 66.5 71.8 69.5 73.3 66.0 73.0 

Estudio 1.3 2.4 0.7 2.4 0.5 9.5 0.7 1.9 0.5 1.1 0.3 0.6 

Negocias 6.0 8.5 6.9 9.6 7.4 1.2 8.1 11.0 9.6 13.1 9.6 13.2 

Tránsito u 0.7 1.6 0.6 1.8 0.5 . 1.9 0.7 1.2 0.6 1.2 0.5 

Visita familiar 18.0 12.2 19.0 12.1 23.1 14.8 17.2 9.2 15.3 8.4 17.7 8.6 

Visita a amistades 3.4 2.8 2.5 2.4 4.0 3.6 4.2 3.9 2.9 2.6 4.2 3.2 

Otros 1.8 1.9 1.6 1.7 1.3 1.3 1.4 1.5 1.0 1.0 1.0 0.9 

Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100:0 

n.d. No disponible 

FUENTE: Banco de México 



PARTICIPACION DE MEXICO EN EL TURISMO MUNDIAL 

AllEXO 7 

1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980 

l. LLEGADAS (miles de personas) 

lnlernacionales 168,400 161,500 198,000 215,000 201,400 206,900 227,000 243,600 259,000 272,400 279.700 

A México 2,250 2,509 2,915 3,226 3,362 3,218 3,107 3,247 3,754 4, 134 4.145 

Participación, % 1.3 1.4 1.5 1.5 1.7 1.5 1.4 1.3 1.4 1.5 1.5 

11 INGRESOS (millones de dólares) 

lnlernac1onales 17,900 20,900 24,200 27,600 34,100 38,600 43,700 52,400 65,100 80,000 92,000 

A México 415 461 563 724 842 800 636 866 1.121 1,443 1,670 

Participación, % 2.3 2.2 2.3 2.6 2.5 2.1 1.9 1.6 1.7 1.8 1.8 

FUENTES: Banco de México • · y Organización Mundial de Turismo. 



DESTINO DEL FINANCIAMIENTO DE FONATUR POR TIPOS DE DESARROLLO TURISTICO 
1973·1980 

(Millones de pesos) 

PARTEI 
ANEXO B 

1973 1974 1975 1976 
,Monto % Monto % Monto % Monto % 

Hoteles nuevos 224.9 59.4 747.6 66.8 771.1 79.7 914.1 81.7 
Ampllaclón de hoteles 77.7 20.5 233.3 20.8 31.6 3.2 16.4 1.5 
Remodelación de hoteles 5.5 1.5 44.9 4.0 26.1 2.7 13.3 1.1 
Coridominios hoteleros 9t.6 8.2 55.0 5.7 37.0 3.3 
Campamentos y casas rodantes 2.3 0.2 9.4 1.0 
Operaciones diversas 70.6 18.6 74.6 7.7 138.3 12.4 

Total 378.7 .100.0 1,119.9 100.0 967.8 100.0 1,119.1 100.0 

PARTE 11 

1977 1976 1979 1980 
Monto % Monto % Monto % Monto % 

Hoteles nuevos 399.6 30.5 2,490.9 76.1 2,429.9 71.8 4,682.6 70.0 
.Ampliación de hoteles 197.0 15.0 236.7 7.7 849.0 25.1 1,516.6 22.7 
Remodelaclón de hoteles 70.1 5.4 103.4 3.4 57.8 1.7 105.3 1.6 
Condominios hoteleros 90.0 6.9 197.1 6.4 5.0 0.1 
Campamentos y casas rodantes 2.B 0.1 26.7 0.4 
Operaciones diversas 552.7 42.2 133.2 4.3 40.5 1.2 352.7 5.3 

Total .1,309.4 100.0 3.085.1 100.0 3,382.2 100.0 6,683.9 . 100.0 

FUENTE: Fondo Nacional de Fomento al Turismo. 



BALANZA DE TURISMO 
1970-1980 

(MILLONES DE DOLARES) 

ANEXO 9 

Años y 
Trimestre Ingresos Egresos Saldos 

19 70 415.0 191.4 22 3. 6 
I 131. 1 37.9 93.2 
II 100.0 51.6 48.4 
III 87.9 56 .5 31. 4 
IV 96.0 45.4 50.6 

19 71 461. o 201.0 260.0 
I 123.4 32 .4 91. o 
II 104. 5 60.5 44.0 
III 107.0 60.2 46.8 
IV 126 .1 47.9 78.2 

19 72. 56 2. 6 259.7 302.9 
I 151. 2 48.3 102.9 
II 12 3. 5 62.5 61. o 
III 129.5 68.4 41.1 
IV 15 8.4 60.5 97.9 

19 73 724.2 303.0 421.2 
I 186.9 58.3 128.6 
II 175.6 78.4 97.2 
III 16 7. 3 94.4 72.9 
IV 194.4 71. 9 122.S 

1974 842 .1 391. 5 450.S 
I 237.8 68.3 169.S 
II 20 7 .1 103.9 103.2 
III 186.8 131. 7 SS .1 
IV 210.4 87.7 122.7 

19 75 800.1 445.8 354 .3 
I 227 .2 89.2 138.0 
II 172 .6 99.3 73.3 
III 190.0 149 .1 40.9 
IV 210.3 108.2 102.1 

1976 835.6 423.1 412 .5 
I 240.9 76. 8 164.1 
II 206.0 133.9 72.1 
III 184.9 146. 7 38.2 
IV 203.8 65.7 138.1 



BALANZA DE TURISMO 
1970-1980 

(MILLONES DE DOLARES) 

ANEXO 9 

Años y 
Trimestre Ingresos Egresos Saldos 

1977 866.5 396.0 470.5 
I 226.5 64.6 161.9 
II 199.8 104.3 95.5 
III 201. 6 134. o 67.6 
IV 2 38. 6 93.1 145.5 

1978 1,121.0 519.0 602.0 
I 333.2 102 .4 230.8 
II 2 30. 2 123.2 107.0 
III 257.0 Hi7 .8 91. 2 
IV 300 .6 127.6 173.0 

1979 1,443.3 713.5 729. 8 
I 390. o 119. 5 270.5 
II 334.4 191. 3 143.1 
III 329. o 230.4 98.6 
IV 389.9 172. 3 217.6 

1980 1,670.1 1,010.9 659.2 
I 539.3 173.9 365. 4 
II 370. 3 228.7 141. 6 
III 351. 3 357.7 6.4 
IV 409. 2 250.6 158.6 

Fuente: Banco de México 
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II 

EMPRESAS BASICAS PARA LA PRACTICA DEL TURISMO 

Destacan tres ;r'.i?OS de empresas que pueden considerarse los 

pilares bási·:: ; .:ira la práctica del 'turismo: 

Emµresas :r~nsportes 

t:r::presas d.~ Hospedaje y t'\.limentaci6n 

Empresas Organizadoras y Promotoras de Viajes, así como -

las intermediarias 

2.1 Empresas de Transpor't:es 

El desarrollo importante de estas empresas aparece du-­

rante la mitad del presente siglo. La fabricación en -

serie del automóvil y su fácil adquisici6n a precios -­

accesibles, con la posibilidad además de recurrir a si~ 
temas de crédi·to razonables, llega a su cul~.inaci6n a -

par't:ir de los años SO':; proporcionando con ello el que­

grandes núcleos de población se aficionaran a la prác't:i 

ca de los viajes. 

El dise~o despu~s de la segunda guerra mundial, de rápi 

dos y confortables aut:obúses, dotados de calefacción y­

aire acondicionado, con vista panorár.ica y una aprecia­

ble variedad de servicios a bordo, constituyó también -

un factor deter~inante para facili't:ar el desplazami~n:o 

masivo por la carretera. 

En cuan't:o al transporte ferroviario que se inicia a prin 

cipios del siglo :<r:< y r;racias al uso del motor diesel­

que vino a relevar a la vieja locornc+-or-:-. d·~ mc•::ir y --­

posteriormente la adaptación de energía eléctrica para-



su arranque y el hecho de habPr logrado alcanzar veloci 

dades que rebasan los 200 kilómetros por hora, este --­

transporte ha vuelto a cobrar importancia en los Últi-­

mos afios, adem&s de los ~Últiples servicios que se ofr~ 

cen a bordo, tales como: dormitorios, comedor, observa 

torio con bar, música y muchos otros, aunados a la ma-­

yor seguridad, economía y posibilidades de viajar con -

cierta comodidad di1rante la noche, nos permiten afirmar 

que se consolida en la transportaci6n masiva más impor­

tante, ante la grave crisis de energ~ticos actual. 

La transportaci6~ marítima, que en un principio se uti­

lizara para unir a los más importantes puertos de los­

continentes y a éstos con las islas, ha sufrido una ve~ 

dadera modernización, en lo que a turismo se refiere. -

Los barcos que inicialmente prestaban servicios mixtos­

de carga y pasaje, se han visto superados por otros mo­

delos que se dedican exclusivamente a un¿ u otro servi­

cio. 

En la actualidad, quienes lo prefieren pueden disponer­

de lo que podría calificarse como verdaderos hoteles -­

flotantes de lujo, que realizan travesías recreativas -

y que tienen además la posibilidad de trasladarse a di­

ferentes regiones, para operar en ellas, según les con­

venga durante las tempo.radas más favorecida? por los t!::!_ 

ristas. 

Sin lugar a dudas, el medio de transpor·t:e que más ha i!!_ 

fluido en el desarrollo del turismo ha sido la aviaci6n 

comercial y de la tecnología que se desarrolló durante­

la Última guerra mundial, a cuyo término pudo aplicarse 

a la avi~ción comercial. Ello dió un impulso definiti-
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vo a los viajes rápidos y seguros, con lo que se logr6-

la interconexi6n entre todos los países, al acortarse-­

sensiblemente el tiempo de trayecto entre sitios antes­

inaccesibles y remotos. 

2.2 Empresas de Hospedaje y Alimentación 

Si consideramos los antecedentes y el desarrollo de los 

viajes, es conveniente recordar que algunos autores es­

timan que con la aparición de la moneda, allá por el si_ 

glo VII A. C., se facilitó inicialmente que las perso-­

nas viajaran y comerciaran, que obtuvieran hospedaje y­

alimentación, contra el pago de éstos servicios. 

Sin embargo, tales conceptos se han rectificado en for­

ma radial, sobre todo a partir de la segunda mitad del­

.Presente siglo. Recordemos la antigua costumbre de ofre 

cer estos servicios a los peregrinos y viajeros, en la­

mayoría de las ocasiones para cumplir unq obra piadosa­

y debido a que su demanda era cada vez más creciente, 

la costumbre debió transformarse necesariamente en un -

servicio pagado y aparecieron los establecimientos con­

fines lucrativos, los ya legendarios mesones y posadas. 

Estos dieron paso a otros establecimientos públicos, c~ 

nacidos como hoteles y restaurantes, en los cuales, con 

tra el pago correspondiente, se han obtenido hospedaje, 

alimentación y otros s~rvicios comple~2ntarios. 

A partir de la Revolución Industrial y ~ntre las prime­

ras consecuencias que de ella derivaron, se adoptaron, -

principalmente en Inglaterra, algunas innovaciones y pr~ 

gresos en el negocio de los albergues, los cuales adquf. 

rieron a.llá tal prestigio durante la segunda mitad del -

siglo XVIII, que llegaron a considerarse en esa época 

los mejores del mundo. 
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En 1929 se inaugur6 en la ciudad de Boston un hotel, --­

considerado en esa época el mejor, tanto de América co-­

mo de Europa, por ser el primero donde se ofrecieron h~­

bi taciones privadas, servicio de bell boys y otras nov~­

dades. 

Para 1993, C~sar Ritz contribuye en Europa al inicio de­

la hotelería moderna, al inaugurar en RoT':u el "Gran Ho-­

tel", primer establecimiento donde se manejaron las que­

ahora se conocen como relaciones públicas, y se ofreci~­

ron algunos servicios mejorados, sentando además las b~­

ses de la operación en cadena, ya que la empresa adminis 

trava en forma simultánea varios hoteles en el viejo con 

tinente. 

La creciente competencia, obligó a los hoteleros a con-­

tinuar superándose durante todo el siglo XIX, pero so- -­

bre todo a principios del actual, época en que aparece -

en los Estados Unidos una nueva actividad comercial, que 

cobra luego mucho auge: la de los agentes viajeros. El-­

inicio de la segunda guerra tuvo, =ntre otras consecuen­

cias, u;;ci que afectó a la hotclería, motivada por los 

ciudadanos que ingresaban a las fuerzas armadas. Pues-­

to que trabajaban en fábricas localizadas en poblacio-­

nes diferentes a las de su residencia habitual, o cum-­

plían comisiones especiales de defensa, dieron lugar a-­

la máxima ocupación hotelera alcanzadd hasta entonces, -

lo que renovó el inter~s por invertir en estos alojamie~ 

tos y buscar nuevas formas de servicio, acordes con el-

momento. Así surgieron en los Estados Unidos el "Motel" 

y el "Mot.."'l:'-ho1:el", términos que designan un servicio e§._­

pecífico de alojamient~ para clientes que viajan en ve-­

hículos automotores. 
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La alimentación, servicio, cuya finalidad es satisfacer 

una necesidad primaria, se presenta a través de una gran 

variedad de establecimientos, los cuales, una vez abie!:. 

~os, se han venido transformando como consecuencia del­

incesante cambio en la organización social contemporánea. 

Han variado en sus instalaciones, operación, calidad y­

precios. A grandes rasgos, podemos enumo:!r.".r los princf. 

pales establecimientos donde se expenden comidas prepa­

radas; son los siguientes: 

1. Res-::aurantes, establecimientos tipo en los que con- -

tra pago de las mismas, se sirven comidas y bebidas. 

2. Cafeterías, donde se sirven algunos alimentos. 

3. Máquinas que despachan alimentos preparados. 

Hay muchas modalidades en el servicio de venta de ali-­

mentes, por lo que sólo citamos los más comúnes, que se 

derivan del servicio completo que ofrece el restaurante 

tales como: 

a) La de autoservicio (self-service), lugares donde el­

cliente se sirve a sí mismo. 

b) La barra de alimentos (snack-bar), sitios en los que 

se sirv·~n rápidamente aquéllos, o bebidas ligeras que 

se consumen, alll: mismo. 

Debido a exigencias contemporáneas, al atractivo de la­

gastronomía típica de un lugar o a la especialización 

en ciertos manjares, nacionales o internacionales, la -­

preparación y presentación de platillos ha llegado a - -

exigir la intervención de auténticos profesionales. Los 

restaurantes donde se sirven pueden clasificarse por -­

las características que reúnen, de la siguiente manera: 

Por la forma de ofrecer sus pervicios. 

Por el tipo de cocind. 
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Por su alta especializaci6n en determinados platillos 

2.3 Agencias de Viajes (como uno de los elementos básicos -­

para la práctica del turismo). 

El papel del intermediario típico y más completo lo oc!:!.­

pan las agencias de viajes, apareciendo tras de ellas, 

pero con menor importancia, las agencias de alquileres 

de diversas clases, las representaciones hoteleras, las -

agencias para asistencia en compras y envíos, etc. 

2.3.1 Antecedentes Hist6ricos de las Agencias de Viajes. 

Thomas Cook, a quien se considera el iniciador de -

las agencias de viajes, vivió en el pequeño pobl~ -

do de Market, en donde se ganaba la vida como to;:. -

nero, pertenecía a una organización cuyos miembros 

celebraban con re la ti va frecuencia reuniones en di -

versos poblados, con el inconveniente para muchos -

de ellos, de no poder asistir a las mismas, por --­

pertenecer a familias de recursos e=nómicos mode.::!_­

tos. En uno de los viajes del señor Cook, se pe;:. -

cató de que ~1 ferrocarril transportaba muy pocos -

pasajeros, debido a que mientras en el mismo co- -­

braban 10 chelines, un viaje similar en diligen-- -

cía costaba únicamente 3. Ligado al presidente --­

de la compañía de ferrocarriles, por pertenecer -­

ambos a la misma asociación le propuso que su em--­

presa abaratara et costo del boleto, garantizánd2.,. -

le un grupo de más de 500 personas que no sólo -

compensaría la rebaja sino que, p:r su volumen, 

habría de producirle ganancias. 

Así fue como en,el año 1841 se organiz6 la prime- -

ra excursi6n por ferrocarril, en la cual se garan -

tizaron al usuario los diversos arreglos de un - --
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viaje redondo. 

Thomas Cook captó desde luego la impx;:ancia de -

actuar como intermediario; vendi6 su taller y se 

instal6 en Lai-cester, como organizador de excur­

siones Tempera~tes. Así lleg6 a representar la 

agencia de viajes m&s extensa del ?laneta, con el 

atractivo de ajaratar el costo de 10s transportes 

y del hospedaj~, al contratarlos en gran volumen, 

lo que le permitió poner al alcance de sectores -

Je población más amplios, y no s6lo de una 6litP., 

la posibilidad de viajar. 

En 1931, las agencias Cook continuaron facilitan­

do los viajes, y empezaron a ofrecer conexiones -

con aviones de línea y autom6viles; vendieron 

"paquetes" con todo incluído y presentaron el a-­

tractivo de organizar al turista su tiempo y su -

dinero. 

Citamos el caso de Thomas Cook, por ser uno de -­

los más destacados en cuanto a antecedentes e im­

portancia en los anales del manejo de viajes. 

Indudablemente, este tipo de empresas surgió en -

respuesta a la informaci6n deficiente y nula difu 

si6n de los atractivos existentes, así como a la­

ausencia en el pasado, de agentes que ?roporcion~ 

ran orientación y aceptaran el compromiso de org~ 

nizar los viajes. 

A quienes cumplen estas tareas se les denomina in 

termediarios, organizadores y promotores de viajes. 

No sólo procuran los medios de transporte necesa-
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rios sino gestionan y garantizan los servicios 

que el viajero requiere durante su visita tempo-­

ral al lugar que previamente se haya promovido di 

fundiendo sus atractivos. 

Estas empresas, que propician no~ablemente los 

viajes, facilitan tanto la preparaci6n como la 

realizaci6n de los desplazamientos. 

Así, ofrecen los viajes, con o sin intinerario fi 
jo, facilitan la tramitaci6n de transportes y vi­

sas, proporcionan información acerca de los luga­

res que se visitaran, venden los boletos de trans 

porte, gestionan la reservación de habitaciones y 

facilitan otros servicios. En algunos casos, su 

personal acompaña a los viajeros, sobre todo cua~ 

do se trata de "paquetes" o de viajes contratados 

en grupos y actúan como intermediarios, organiza­

dores y promotores. 

2.3.2 Definici6n de las Agencias de Viajes 

- Definici6n de carácter operativo de las agencias 

de viajes: son empresas intermediarias de servi-­

cios entre el público y las compañías de transpo~ 

te, hoteles, etc. (1) 

- Agencias Privadas de Turismo: "Las empresas de 

carácter comercial formadas por ?articulares, co­

operativas u otras sociedades, n::e se dediquen a 

prestar sus servicios de todas c ases a los turi~ 

tas mediante remuneración: r·~ser" ::~ hospedaje u -

hoteles, localidades en cent~~os c.: diversi6n, etc. 

o adquirir pasajes de ferrocarril, aéreos, marít.f. 

mos o de cualquier otra clase, y a dar servicios 

financ;i.eros a. sus clientes". 

(1) Manuel Ortuño M. 
Introducción al Estudio del Turismo 
Página 141 
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Agencias de Turismo: "Las empresas de carácter 

comercial formadas por particulares y organizadas 

legalmente con la finalidad de prestar servicios 

a los turistas mediante remuneración". 

2.3.3 Clasificación de las agencias de viajes en cuanto 

a su finalidad 

Como intermediarios, ejercen sus actividades en -

tanto actúan de enlace entre los of~rentes (produ~ 

tores) y los demandantes (consumidores) o sea en­

tre la empresa turística (transportes, hospedaje, 

al.imentación, etc.) y el turista; a cambio, éste 

asume la responsabilidad de aceptar los servicios 

contratados y el pago de los mismos. 

Como organizadoras, planifican por iniciativa PI'!?. 

pía los desplazamientos de personas o de excursi9_ 

nes en grupo, gestionando los arreglos necesarios. 

Como promotoras, difunden los atractivos de los -

diferentes lugares y motivan a las personas para 

que acudan a dicha agencia a contratar sus servi­

cios, ya que a medida que manejan un número mayor 

de viajeros sus utilidades serán más elevadas. 

En cuanto al mercado en que operan: 

Agencias de Turismo de exportación, son aquellas 

que venden servicios a los viajeros nacionales -

que se dirigen al extranjero, generalmente en co~ 

binación con otras agencias que operan en el exte 

rior. 

Agencias de Turismo doméstico, son las que se de­

dican en forma exclusiva a promover viajes dentro 
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del país donde operan. 

Agencias de Turismo receptivo, son las que mane-­

jan a los turistas provenientes de países difere~ 

tes a aquel donde opera dicha agencia. 

Agencias mixtas, son las que ejercen simultánea-­

mente las funciones de las anteriores. 

Por su jerarquía achninistrativa, se clasifican en: 

agencias y subagencias. 

Agencias, son las empresas matrices o centrales. 

Subagencias, son las sucursales que las anterio- -

res establecen, dentro o fuera del país. 

En cuanto a su forma de operar y a su magnitud: 

Agencias detallistas, son negocios pequeños que 

con un mínimo de empleados se dedican básicamente 

a vender los "paquetes" que organizan los mayori.2_ 

tas; a reservar y vender las plazas o espacios -­

que ofrecen las empresas de servicios de transpo~ 

te, alojamiento, o espectáculos; a organizar gi-­

ras turísticas dentro de la ciudad donde están e~ 

tablecidas y en sitios aledaños. Además, propor­

cionan informaci6n acerca de lugares de· interés y 

de eventos varios que lo ameriten. 

Estas agencias tienen dos caracterÍ5ticas, que es 

conveniente destacar: por una partt venden direc­

tamente al turista, y por otra, gen~ralmente se -

procuran sus utilidades a través de las comisiones 

que reciben de las mayoristas o de otros prestad~ 

res de servicios. 
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Agencias Mayoristas. son aquellas de organizaci6n 

amplia y especiali~ada que adquieren para sí, por 

medio de contratos, el derecho a usufructuar un n~ 

mero determinado de espacio en establecimientos 

hoteleros y en empresas de transporte; elaboran 

"paquetes" de viaje en los que incluyen, además 

de los servicios mencionados ant(:s, otros rrús CO!!!_ 

plementarios, paroi canali~arlos al .nercado a tra-

v's de las agencias detallistas. Por el volumen 

elevado de sus operaciones, los prestadores de -­

servicios turísticos les conceden tarifas diferen 

ciales inferiort?s a las normales, lo cual les per:. 

mi te ofrecer en el mercado un producto integrado -

(paquete) en base a servicios individuales, vent~ 

ja que es un atractivo para su venta y que bene-­

ficia tanto al detallista como al usuario. 

Agencias operadoras de viajes, son empresas que -

cuentan, en propiedad, con el equipo y las insta­

laciones necesarias. 

Para proporcionar servicios de hospedaje, trans-­

portación y otros, organizan• promueven y operan -

viajes, que venden por cuenta propia o a través -

de otras agencias. 
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III 

EL'PA1'EL QUE DESEMPEílAN LAS AGENCIAS DE VIAJES COMO 
PROMOTORAS DE TURISMO 

El servicio de las agencias de viaje nació como resultado de 

la falta de información, orientación y organizaci6n que exi~ 

tía en el pasado para realizar el desplazamiento turístico: 

referidas tanto al translado como a la estancia en los espa­

cios temporales de destino. 

Por lo consiguiente la fase que cumple la agencia de viajes 

dentro del conjunto de actividades turísticas, deriva de su 

papel como agente intermediario entre los sujetos del despl~ 

;:amiento turístico y los prestadores d•:! servicios específi­

cos. 

3.1 Funciones Conjuntas 

La agencia de viajes es depositaria de valores de servi 

cios que pertenecen a las empresas prestadoras y cuyos 

valores los ofrece al pÚblico por el mismo precio que -

es de la empresa. 

La agencia de viajes es tran~misora de peticiones del -

público frente a las compañias prestadoras de servicios. 

La agencia de viajes es creadora de actividades turísti 

cas originales (viajes <=n grupo), que representan una 

_demanda de servicios y su ofrecimiento combinado, prep~ 
rada al público. 

3.2 Organización Funcional de las Agencias de Viajes 

En lo que a organización se refiere, no existe dentro 

de las agencias de viajes una estructura generalizada, 
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y la misma varía según se trate de una Agencia de Via- -

jes Detallista, de una Agencia Mayorista, o Wholesaler, 

o de una Tour Operador. Dentro de cada una de estas ca-

tegorías, la estructura también varía en funci6n de la 

orientaci6n de los negocios en los cuales se especiali-­

ce la Agencia. 

A continuaci6n, y a los efectos de tener una idea al -

respecto, se brinda por categoría, algunas estructuras­

más comunes adoptadas por las agencias. 

Agencias de Viajes Detallistas 

En su concepción más simple, que es la forma como se -­

opera en los Estados Unidos de Norteamérica, la organi­

zaci6n de una Agencia de Viajes Detallista tiene una es­

tructura como la que se muestra en el anexo correspon--­

diente. ( 1) 

En este tipo de organización, donde la agencia no elab~ 

ra sus propios productos, la sección de pasajes o bill~ 

tería, se ocupa también de la venta de viajes organiza­

dos por Mayoristas o Wholesalers, mientras que la sec-­

ci6n reservaciones se encarga por su parte de la aten-­

ción telefónica y de las cuentas corrientes nacionales. 

Es de hacer notar que en este caso en particular, todos 

los empleados de la agencia realizan todo tipo de traba­

jo. 

En el resto de América la organización cambia, y es bas 

tante común encontrar una estructura como la que se pue­

de apreciar en el anexo (2). 

En este caso las operaciones de la agencia se dividen en 

Nacionales e Internacionales, contando cada una de es--
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tas divisiones, con una sección de pasajes o bi-­

lletes, y una de reservaciones. La divisi6n o u~ 

partamento, según sea el caso, Internacional, se­

ocupa básicamente de los negocios de exportaci6n­

de la .Agencia, mientras que la di visi6n o departe_ 

mento Nacional atiende lo concerniente a las ope­

raciones dentro del país. 

Cuando estas agencias adicionan a sus operaciones 

el turismo receptivo, el departamento Internacio­

nal se encarga de la venta, y el departamento na­

cional de prestar los servicio3 terrestres, pues­

to que estos servicios constituyen una ampliación 

de los que ya brindan en las operaciones naciona­

les. 

Una variante dentro de esta organización, se pre­

senta en el anexo de estructura (3). 

Esta variante se presenta cuando la agencia de 

una importante· cartera de clientes comerciales -

(cuentas corrientes) que sustentan sus operaciones, 

a los cuales debe prestarse una especial atención. 

Dependiendo de su especialidad, y del volumen de -

los negocios puede incluirse tambi.!n una· división 

o departamento de grupos y convenciones. 

En todos los casos mencionados, l. i organización 

está orientada a la atención '!el ;. 11ilico. Cuando 

la agencia de viajes se convierte -.~n Mayorista y -

Operadora, como es lógico modifica su estructura. 

Agencias de Viajes Mayoristas o Wholesalers 

La organización de una Agencia de Viajes Mayorista 
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debe contemplar las necesidades básicas de su ne­

gocio, o sea; la preparación de los programas, la 

venta de los mismos, y su reservación, razón per­

la cual su estructura es simila.r ;~ la que se mues 

traen el anexo de estructura (4). 

El departamento cJe programación tiene a su cargo­

lo relativo al desarrollo de los programas, el -­

departamento de ventas su comercialización, y re­

servaciones se ocupa de los arreglos relacionados 

con la pres~ación de los servicios vendidos. 

Normalmente los mayoristas no venden al público,­

por lo que todo lo que tiene que ver con la publi 

cidad y promoción de ventas de sus programaciones, 

está a cargo del departamento de ventas. 

Tour Operadores 

La diferencia entre el Mayorista y un Tour Opera­

dor, radica en el hecho de que este Último opera­

sus programas (en algunos casos, como sucede en -

Europa, subcontratan las operaciones), mientras-­

que los primeros, por regla general, no se dedican 

a esta actividad. Otros de los aspectos en que-­

difieren, es la venta. El Tour Operador vende sus 

programas a través de Agencias de Viajes Detalli~ 

tas, y directamente al público en sus-propias ofi 

cinas. El mayorista trabaja exc' 11sivamente a tra 

vés de Agencias Detallistas. 

En función de estas características, la organiza­

ción de un Tour Operador tiene sus propias exige!!. 

cias. En el anexo de estructura puede observarse 

una organización tipo (5). 
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Como se aprecia, la organizaci6n es bastante siJaj._ 

lar a la de un mayorista con la diferencia que se 

le adiciona un departamento de operaciones, el -­

cual se encarga de la prestaci6n de los servicios 

por el Tour Operador. 

Al igual de lo que sucede con las Agencias de Vi~ 

jes Detallistas, la organización de un Tour Opcr~ 

dor puede sufrir una serie de variantes, las que­

están en funci6n de las características y volumen 

de sus operaciones (6). 
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1 

PASAJES RESERVACION 

ORGANIZACION DE UNA AGENCIA DE VIAJES 
DETALLISTA TIPO 

ANEXO 2 

DIRECCION 

1 1 

DEPARTAI"IENTO DEPARTAMENTO 

HACIONAL INTERNACIONAL 



VARIANTE EN LA ORGANIZACION DE UNA AGENCIA DE V1AJES 

DETALLISTA 

ANEXO 3 

DIRECCION 

1 1 

CUENTAS Dl:PARTAMENTO DEPARTAMENTO 
COMERCIALES NACIONAL INTERNACIONAL 



ORGANIZACION TIPO DE UNA AG~NCIA DE VlAJ~S MAYORISTA 

ANEXO 1~ 

DIRECCION 
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PROGRAMACIO~J VENTAS RESERVACIONES 



ORGANIZACION TIPO DE UN TOUR OPLRi\DOR 

ANEXO 5 

' 
DIRECCION 

1 1 1 1 

PROGRAMACION [ VENTAS RESERVACJON OPERACIONES 



VARIANTE EN LA ORGANIZACIOH TIPO DE UN TOUR OPLRADOR 

ANEXO 6 

DIRECCION 

1 1 

INVESTIGACION DEPARTAMl:NTO DEPARTAMI:tlTO 
y 

DESARROLLO COHERC IA L OPERATIVO 

1 1 

I NVESTIGAC ION 
1-- DE - RESERVACION - RECEPTIVO 

MERCADO 

ELAllORACION OPE1'.l\CION - - VENTAS ~ 

PROGRAMA TERRESTRE 

- CONTRATOS - l'RiJflOC ION 
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3 Leyes y Reglamentos que norma.n a las agencias de viajes 

Todo organismo público o privado es regido por normas -

de carácter legal, por medio de las cuales se señalan -

los derechos y obligaciones que tien~~ con su personal, 

así como a las sociedades a las cuales pretenden servir. 

En base a lo anterior, explicaremos someramente los ar­

tículos más relevantes que norman a las agencias de vi~ 

je y a los demás prestadores de servicios que coayuvan­

específicamente al desarrollo de la actividad turística. 

Disposiciones Generales 

Las personas que hagan uso de servicios turísticos y a­

quellas que los presten, gozarán de la protección de la 

Ley Federal .de Turismo. 

Son obligaciones de la Secretaría de Turismo: 

Dar curso legal a las denuncias y quejas ~n materia tu-

' rística relacionadas con la protecci6n al consumidor, -

(en términos y disposiciones legales aplicables). Así­

también propondrá al Ejecutivo Federal las políticas g~ 

nerales en materia turística. 

La· Competencia 

La Secretaría de Turismo establecerá en base a la o­

pinión de los prestadores de servicios turísticos orga­

nizados en forma representativa, y en su caso, modific~ 

rá de acuerdo a los términos y reglam( ~'tos de la ley, -

las categorías y, en razón de ésta, lo'. precios y tari­

fas máximas correspondiente a las inst~laciones y servi 

cios turísticos a que se refiere el Ar-rículo 59, en fu~ 

ción de las que, ante la propia Secretaría justifiquen­

los prestadores y se fijen así para la categoría supe--
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rior, así también establecerá los requisitos, condicio­

nes y modalidades que deban satisfacer y las sanciones­

por su incumplimiento. 

El registro, per~isos y autorizaciones que marca el Ar­

tículo 13 y que expide la Secretaría de Turismo a los -

prestadores de servicios turísticos; no perjudican a -­

las autorizaciones que otorgan otras autoridades para -

su funcionamiento legal. 

La Regulaci6n y Operaci6n de los Servicios Turísticos 

Es obligación de las personas físicas o morales dedica­

das a la prestación de los servicios turísticos que más 

adelante se enumeran, el soliciLar su re~istro ante la­

Secretaría de Turismo al inicio de sus operaciones: 

a} Guías y Guías choferes; 

b) Agencias; y Subagencias y Operadoras de Viajes; 

c) Arrendadoras de automóviles, err.barcaciones y otros -

bienes muebles y equipo destinado al turismo; 

d) Transportes de serviciQs exclusivo de turismo terres 

tre, marítimo, fluvial y aéreo; 

e) Hoteles, moteles, albergues y d~más establecimientos 

de hospedaje incluyendo operadores y administradores 

de habitaciones con sistema de tiempo compartido, 

así como casas y apartamentos para renta al turista; 

f) Restaurantes, cafeterías y similares; 

g) Bares, cantinas, centros noc~urnos y discotecas; 

h} Balnearios, campamentos y paradores de casas redan-­

tes; 

i} Establecimiento de artesanías para venta al turista; 

j} Los demás servicios directamente conectados con el -

turismo. 
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En los servicios a que se refieren los incisos a, b y c 

se requiere además, el permiso de operación respectivo. 

La Secretaría de Turismo propondrá a la Secretaría de -

Comunicaciones y Transportes para que sean exigidos por 

ésta al otorgarse las concesiones o permisos correspon­

dientes, las condiciones y modalidades qile en materia -

turística deban satisfacer las empresas de transporte -

exclusivo de turismo. La Secretaría de Comunicaciones­

y Trans¡;::>rtes, para resolver sobre el otorgamiento de -

las concesiones ~ permisos de que se trate, requerirá -

de la opini6n favorable de la Secretaría de Turismo, la 

que la emitir~ en un plazo de 30 días (Art. 69). 

Así también dichos prestadores deberán registrar sus -­

precios y tarifas anualmente, para que sean autorizadas 

por la Secretaría de Turismo, en los términos de la - -

Fracción XX del Artículo 12, adjuntando a su solicitud­

los documentos que indiquen los reglamentos correspon-­

dientes. 

A contin~ación se enuncian algunos de los derechos más 

importantes de los prestadores de servicios turísticos: 

1.- Ser incluidos en el catálogo de las zonas de inte-­

rés y desarrollo turístico nacional, así como en -­

los directorios y guías que la Secretaría de Turis­

mo elabore; 

2.- Ser inscrito en el Registro Nacional de Turismo y -­

obtener la cédula respectiva, o la credencial de pre~ 

tador de servicios turísticos, según corresponda; 

3.- Obtener el permiso de operación, en su caso, y las­

autorizaciones de precios o tari.fas; 
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4.- Adquirir el reconocimiento de la categoría que co-­

rresponda a la calidad de sus servicios; 

5.- Cambiar de categoría cuando reúna los requisitos 

del caso; 

6.- Recibir asesoramiento técnico de la Secretaría de -

Turismo respecto a informac~ón general, promoci6n y 

ejecución de proyectos, investigaciones del mercado 

y campañas de difusión turísticas; 

7.- Obtener apoyo de la Secretaría de Turismo para la -

gestión de créditos destinados al establecimiento,­

ampliación o mejora de los servicios turísticos; 

8.- Conocer los programas de promoción que proyecte o -

lleve a cabo la Secretaría de Turismo; 

9.- Obtener de la Secretaría de Turismo, cuando proceda, 

su intervención y respaldo en las gestiones que el­

prestador realice ante otras autoridades federales­

estatales y municipales; 

10.- Recibir la ayuda que proceda por partB de la Secre­

taría de Turismo para el otorgamiento de facilida-­

des, estímulos y franquicias; y otros. 

Las obligaciones más importantes a que son acreedores -

los prestadores de servicios turísticos son: 

1.- Proporcionar en los términos contratados, los bie-­

nes y los servicios que se ofrezcan al turista; así 

como organizarse en forma representativa para los -

efectos de la ley turística y en l· s términos de -­

sus reglamentos. 

2.- Colaborar en el cumplimiento de los planes naciona­

les en materia turística y acatar disposiciones que 

para tal efecto formule la Secretaría de Turismo -­

con apoyo en la ley y sus reglamentos; así también-
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proporcionaran los datos e información estadística­

que le sea solicitada, relacionada con la actividad 

turística tal como: 

Registro Anual de los precios y tarifas, los cuales 

se respetarán de acuerdo a las autorizadas y confor 

me a la ley turística y sus reglamentos; y hacerlos 

del conocimiento Jel p5blico por escrito, en lugar 

exterior al eE.ta'.:llecimiento, en forma fácilmente vi 

sible. 

Por otra parte deben realizar su publicidad preser­

vando la dignidad nacional, sin alteraci6n o falsea 

miento de los hechos hist6ricos o las manifestacio­

nes de la cultura, e informar con veracidad sobre -

los servicios que ofrezcan, prc>s tándolos sin disti!:!_ 

ci6n de nacionalidad, sexo o posición social de los 

turistas; y exponiendo, como se hablo anteriormente, 

los precios en forma visible a la c~trada de los -­

restaurantes, bares, centros nocturnos, cantinas, -

discotecas, cafeterías y similares. 

~n los casos de las tarifas de establecimientos de­

hospedaje, éstas deberán colocarse a la vista del -

pGblico, en lugar donde se registren lo~ clientes y 

en cada una de las habitaciones. 

Se deberá ase:gurar el cumplimien·0 de las condicio­

nes en que se ofrezcan los servic 'os, cuando se tra 

te de agencias, subagencias y operadores de viajes, 

guías, guías-choferes y servicios de transporte ex­

clusivo de turismo, en los términos que prevengan -

los reglamentos. 
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Registro Nacional de Turismo. 

La clasificación y el registro nacional de turismo, 

estará a cargo de la Secretaría de Turismo y en el­

deberán inscribirse los prestadores de servicios t~ 

rístic~s, a los prestadores que cumplan con los re­

quisitos establecidos, se les expedirá la cédula co 

rrespondiente. 

Infracciones, Sanciones y Recurso de Revisión 

El incumplimiento a lo dispuesto en la Ley Federal de -

Turismo constituirá infracción y serán sancionados con 

a~onestación o con multa de mil a cien mil pesos; la -­

cual se podrá duplicar en caso de reincidencia; si el -

infractor persiste en la contravención se le podrá imp~ 

ner hasta dos tantos del importe de la multa y si a pe­

sar de ello reinciden en la violación se le podrán can­

celar su registro de turismo, el permiso de operación y 

la cédula turística respectiva, o su credencial, misma­

que estará obligado a devolver a petición de la Secret~ 

ría de Turismo; así ·también las personas que para ope-­

rar deban inscribirse en el registro nacional de turis-

_ mo y tener el permiso de operación de la Secretaría de 

Turismo y que carezcan de ellos, serán sancionadas en -

los términos de esta ley. En caso de no solicitar el -

registro nacional de turismo y el permiso respectivo en 

el término de treinta días hábiles, cor.tados a partir -

de la fecha del requerimiento de la Secretaria de Turi~ 

mo, se clausurará el establecimiento en tanto lo obten­

gan. Otro motivo de clausura será el de continuar fun­

cionando cuando se haya cancelado el registro nacional­

de turismo o el perm¡so de operación en su caso. 

Por otro lado las acrividades de las agencias de viajes, 
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así como las de subagencias y operadores de viajes se -

regirán específicamente por las disposiciones del regl~ 

mento respectivo. 

Las autorizaciones que la Secretaría de Turismo conceda 

a las personas físicas o sociedades mercantiles para la 

operaci6n de agencias de viajes, podrán >er traspasadas, 

cedidas, vendidas, arrendadas o aportadas en sociedad,­

previa comunicaci6n a la Secretaría de Turismo, la que­

podrá oponerse fundamentalmente en un plazo de quince -

días hábiles, en caso de no existir esa oposici6n den--

trc del t~r~inc fijado. 

to. 

Se entenderá autorizado el ac-

Las agencias de viaje pueden desempeñar las siguientes­

actividades: 

a) Reservar espacios en los medios de transporte y ex­

pedir de parte de los transportistas y a favor de -

los turistas los boletos o cupones correspondientes. 

b) Servir de intermediarios entre los turistas y los -

prestadores de servicios de transportes de cualquier 

género. 

e) Reservar a los turistas, habitaciones y d~aás servi­

cios conexos, en hoteles y establecimientos de hosp~ 

daje. 

d) Prestar a los turistas servicios de reservación y -

adquisición de boletos para espectáculos públicos y 

sitios de atracci6n turística. 

e) Proporcionar servicio de información turística y di 

fundir el material de propaganda de esta índole que 

sea de distribuci6n gratuita. 
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Por otra parte la subagencia es la sucursal dependiente 

de una agencia de viajes, que anicamente podr8 llevar a 

cabo las mismas actividades de ésta. 

Sólo las agencias de via~es debidamente autorizadas po­

drán elaborar, organizar y operar viajes y excursiones, 

colectivos o individuales, con la colaboración de otros 

prestadores de servicios turísticos. 

PaI'a los efectos a•1tcriores se considerarán como viajes 

o excursiones colEctivos los denominados "paquetes" - -

cuando consistan en itinerarios de recorridos que incl~ 

yan uno o más servicios turísticos y estén destinados a 

cualquier turista que pretenda adquirirlos por conducto 

de una agenc~a de viajes o subagencias. 

Por viaje o excursión "individual" se entiende el que -

se organice y cotice para turista que lo solicite con -

itinerario y aI'reglos especiales. 

Los convenios o contratos que las agencias celebren por 

sí o por medio de sus representantes en relación con -­

sus actividades deberán constar por escrito y contener­

las siguientes estipulaciones: 

Nombre y dirección de los contratantes, 

Namero de la autorización de la agencia, otorgado -­

por la Secretaría de Turismo. 

Itinerario de viaje, 

Programa completo de los servicios qu~ se contratan­

y calidad de cada uno de ellos. 

Precio total de la excursión y forma de pago. 

Estipulacidn expresa de las obligaciones a cargo de­

cada una de las partes; y 
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Firma de las par,tes. 

Para establecer el precio total de venta de los "paque­

tes", la Secretaría de Turismo .fijará el porcentaje má­

ximo del precio de venta que percibirán las agencias de 

viajes, escuchando la opinión de la comisión consultiva. 

Autorizaci6n para el funcionamiento de las Agencias de­

Viajes v Subagencias. 

Para obtener la autori.zaci6n del funcionamiento de una­

agencia de viajes, la persona física o moral interesada 

deberá cumplir con los siguientes requisitos: 

1.- Presentar solicitud por escrito a la Secretaría de 

Turismo, con los datos y documentos que se enume-­

ran a continuación: 

- Nombre de la persona física o denominación comer 

cial o razón social en su caso. 

- Los servicios qut: pI'estará. 

Tratándose de sociedad mercantil se requiere la-

1·-·gal constitución de la micma, así como acredi­

tar la solvencia económica por un millón de pe-­

sos como mínimo si se trata de persona física o­

si es sociedad mercantil, en su escritura consti_ 

tutiva deberá establecer su capital mínimo inte­

gramente suscrito y pagado que deberá ser propo~ 

cional al servicio que va a prestar y que deter­

minará la Secretaría de Turismo escuchando a la 

comisión consultiva. 

2.- Para asegurar el cumplimiento de las obligaciones­

adquiridas por la agencia de viajes, para con los-
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turistas y con otros prestadores de servicios tu­

rísticos, ésta deberá presentar ante la Secretaría 

de Turismo una póliza de fianza por una cantidad,­

inicial de medio millón de pesos. Dicha garantía­

estará en vigor durante todo el tiempo que la age~ 

cia ejerza la autorización que se le hubiere conce 

dido y su necesidad de aumento lo determinará di-­

cha secretaría. 

3.4 Planteamiento del Problema 

Las auditorías sirven de comprobación de la capacidad -

de la administración a todos los niveles. 

Es un servicio proyectado para determinar los puntos -­

que entrañan un peligro potencial, o por el contrario, 

hacen resaltar las posibles oportunidades favorables, -

reducir costos, eliminar desperdicios y pprdidas innec~ 

sarias, obse~var los desempeños y evaluar la eficiencia 

de los controles, asegurar a la Dirección que las polí­

ticas y procedimientos están siendo observadas, aportar 

a la Gerencia Administrativa mejores sistemas de regis­

tros, rendir informes, revisar planes generales y obje­

tivos de la empresa, estudiar nuevas ideas, d~sarrollo­

de equipo, determinar si la empresa esta operando con -

las utilidades que debería. 

Por lo consiguience ya que la audicorí administrativa­

se puede aplicar a funciones, procesos ~rganismos, etc. 

Pensamos el ¿ Por qué no aplicarse a ur:i actividad com­

pleta como lo es el turismo y en espec::'..:ico a un compo­

nente del mismo como lo son las agencias de viajes ?. 

El objetivo de este estudio es la aplicación de una ev~ 
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luaci6n a la estructura organizativa de las agencias -

de viaje que son uno de los elementos que componen la­

oferta turística complementaria, así como empresas bá­

sicas para el sistema turístico, para valorar los meto 

dos, sistemas y procediffiientos con que cuentan éstas,­

así como también par-a conocer la manera en que se int~ 

gran los distintos servicios que proporcionan. 

3.5 Hipotesis 

Las agencias de viajes como intermediarias del turismo, 

no han cooperado eficientemente al desarrollo de esta­

actividad, debido a que no han sabido implantar métodos, 

sistemas y procedimientos específicos que logren apoyar 

una buena administraci6n de las mismas. 

3.5.1 Variables 

- Variable Dependiente 

Cooperación, eficiencia y desarro~lo. 

- Variable Independiente 

Métodos, sistemas y procedimientos. 

- Variable Intercurrente 

Competencia de otras agencias de viaje con me­

jores métodos, sistemas y procedimientos que eÉ!. 

pecifican claramente la raz6n de ser O.e éstas -

(como intermediarias). 

3.5.2 Objetivos 

- Evaluar los métodos, sistemas :1 procedimientos­

con que cuentan las agenci¿¡s d,; viaje. 

- Conocer a fondo la manera en que integran sus -

servicios. 

- Conocer la manera en que se desarrolla un itin~ 

rario de viaje. 
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- Efectuar innovacione;; al sistema de operación 

- Determinar tipos de créditos que se otorgan. 

- Medir la eficiencia y el desarrollo obtenidos. 
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IV 

METODOLOGIA USADA EN EL DESARROLLO DE LA EVALUACION 

Aspectos Generales 

4.1 La Auditoría Administrativa 
Es una técnica de examen inteligente y coastructivo de­

la estructura y organización de la empresa, de sus pro­

cedimientos y métodos de operaci6n y del empleo de los­

recursvs materiales y humanos, que conduce por la senda 

segura del progreso organizado a las empresas en todos­

sus aspectos: técnicos y científicos, pr~ctjcos y lega­

les (Fernández Arena). 

4.2 Definiciones 

W illiam P. Leonard 

"Es un examen completo y constructivo de la estructu:ra­

orgánica de una empresa, instituci6n o departamento gu­

bernamental; o de cualquier otra entidad y de sus méto­

dos de control, medios de operación y empleo que de a -

sus recursos humanos y materiales". 

Ventaja:: 

Las ventajas que consideramos tiene este método, son -­

las de que es bastante sencillo en su conformación y -­

fué por lo tanto bastante entendible, además de enfoca~ 

se a todo tipo de organismo o empresa. Así como también, 

el haber sido el primero en su género. 

Desventajas: 

Es demasiado extenso en teoría, además de ser bastante­

abstracto, ya que se apega más~ las cuestiones cualitª 

tivas que a las cuantitativas. 
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Análisis Factorial del Banco de México 

"Es el análisis de la potencialidad de la productividad 

(que es el cociente entre los productos y los insumos), 

que trata de incrementar la eficiencia de operaci6n ya 

sea en una empresa o en una rama industrial". 

Ventajas: 

La ventaja de este método es que permite cuantificar o 

determinar eficientemente el coeficiente de la potenci~ 

bilidad de la producci6n en una industria. 

Desventajas: 

Su desventaja es que se enfoca principalmente a empre-­

sas que realmente producen. 

Instituto Americano de la Administración 

"Es la evaluaci6n de la administración de •una empresa" 

Ventajas: 

La ventaja de est_e método, es que se aboca a 5 tipos de 

industria; las cuales son: de tipo religioso, educativo, 

para un hospital, para una institución sin fines de lu­

cro, para una institución con fines de lucro; ·utilizan­

do patrones específicos para cada uno de ellos, lo cual 

puede ser también una desventaja, ya que en un ~omento 

dado no se podrá visualizar más allá, .'.ebido al cumpli­

miento al pie de la letra del patrón q12 se trate. 

Alfonso Mejía Fernández 

"La medición de la actuación de la gerencia esta en la 

justificación de sus operaciones y esta no quiere decir 

simplemente que todas las operaciones esten respaldadas 

completamente por documentos, sino que la operación en 



87 

su orígen haya obedecido a una finalidad específica pa­

ra solucionar un problema de la administraci6n, con re­

lación a los objetivostt. 

Ventajas: 

La ventaja de este método es que es fácilmente entendi­

ble y por lo tanto de sencilla aplicaci6n; ya que enfo­

ca a la auditoría en 2 grandes áreas. 

I Estructural 

Objetivos 

Organización 

II Funcional 

Producción 

Ventas 

Finanzas 

Manejo de Personal 

Desventajas: 

La desventaja de este método es que no presenta ninguna 

escala de apreciación o pará:::c-:::;-;:;o; <::.:¡"iuicios, para poder 

llevar a cabo una cuantificación sobre el estudio real~ 

zado, por lo que el resultado final contiene bastante -

subjetividad. 

Manuel D' Azaola 

"La auditoría Administrativa tiene como objetivo el me­

dir la atingencia (conexi6n-relaci6n) de la administra­

ción". 

Medir la eficiencia de la operación es dif~cil por lo 

que deberán establecer patrones teóricos de conducta y 
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tomarlos corno parámetros de comparaci6n determinando -

hasta que grado se ajusta lo realizado con lo esperado 

te6ricarnentc. 

Ventajas: 

Utiliza técnicas sencillas, las cuales permiten tener -

un fácil entendimiento en el desarrollo de su funci6n: 

Esquema General 

La recolección de los dato~ 

1.- Investigación 

2.- Observación 

3.- Análisis 

Desventajas: 

Unicamente se enfoca al proceso administrativo, lo cual 

lo hace lirnitante; no cuenta (porque no existe) con una 

escala de eficiencia con que se cumple una función. Ta 

les valores quedan a jui ::i.o y criterio de. quién realiza 

el trabajo de revisión, siendo por lo tanto, el rf!sult~ 

do de tal revisión,. esencialmente subjetivo. 

Roberto Macias Pineda 

"Es necesaria una continua verificación y un control 

cuidadoso para asegurarse de que las prácticas y progr~ 

mas de la negociación alcanzan los resultados para los 

que se crearon y siguen manteniendo. Las políticas de­

ben considerarse cuidadosamer.te, debe-: ser consistentes 

con los objetivos básicos de la empre 1 y deben ser ~pr~ 

piadas en términos de política públic, .. ~:Jrriente". 

José Antonio Fernández Arena 

La auditoría administrativa es la revisión obje-tiva, m~ 

t6dica y completa (I), de la satisfacción de los objeti 

vos institucionales (II), con base¿ los niveles jerár-
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quicos de la empresa ( III), en cuanto a su e.structura 

(IV) y la participación individual. de los integrantes 

de la inst:itución (V). 

Ventajas: 

Después de haber analizado las ventajas y desventajas -

de los métodos existentes para realizar auGitorías admf. 

nistrativas, decidimos utilizar para el desarrollo de -

nuestro trabajo. El mét:odo del maest:ro José Antonio -­

Fernández Arena, por considerarlo el más completo y ade 

cuado para nuestros fines; pues como hemos visto se co.!:!_ 

forma de: 

I Esquema G0neral sobre Administración 

II Los objet:ivos de la empresa 

de servicio 

social 

económico 

III La direcci6n (en sus niveles existentes) 

IV Los recursos (en su consideraci6n de organizaci6n 

integración) 

humanos 

materiales 

técnicos 

proceso administrativo 

planeación 

implementación 

control 

Además de todo lo anterior cuenta con una escala de a­

preciación con sus limitaciones inherentes, pero que -

permite tener un resultado un poco menos subjetivo que 

los métodos que no cuenta con ella. 

Además de presentar una serie de cuestionarios enfoca­

dos a todas las etapas del método. Específicamente pa­

ra nosotros nos fueron de gran Ütilidad los referent:es 

al objetivo de servicio y proceso administrativo. 
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Desventajas: 

La única desventaja que encontramos en este método es -

la subjetividad existente también en los demás. Por el 

contrario es aplicable tanto a empresas de producci6n -

como de servicios. 

4.3 PropósitCGy Fines 

El objetivo principal de la auditoría administrativa, -

consiste en descubrir deficiencias o irregularidades en 

alguna de las partes de la empresa examinada y apuntar 

sus probables remedios. La finalidad es ayudar a la Di 
rección a lograr una administraci6n más eficaz. Su in­

tención es examinar y valorar los métodos y desempeño -

en todas las áreas. Los factores de la evaluaci6n aba~ 

can el panorama económico, lo apropiado de la estructu­

ra organizativa, la observancia de políticas y procedi­

mientos, la exactitud y confiabilidad de los controles, 

los métodos protectores adecuados, las cau~as de varia­

ciones, la adecuada utilización de personal y equipo y 

los sistemas de funcionamiento satisfactorios. 

En la auditoría administrativa se realizan estudios pa­

ra determinar las deficiencias causantes de dificulta-­

des, sean actuales o en potencia, las irregularidades, 

errores, desperdicios exagerados, pérdidas innecesarias, 

actuaciones equivocadas, deficiente colaboración, fric­

ciones entre ejecutivos y una falta gen,, ral de conoci­

mientos o desdén de lo que es una buena organización. 

4.4 Tipos de auditoría administrativa, sus ciferencias con 

la auditoría financiera. 

La auditoría administrativa puede ser interna o externa. 

Interna.- cuando es realizada por personal profesional 

perteneciente a la empresa. 



91 

Externa.- cuando se contratan profesionales de despa-­

chos especializados en el área. 

Se divide en dos tipos que son: 

Auditoría administrativa en general; la cual se refiere 

a todas las áreas de la empresa, y auditoría administr~ 

tiva operacional que ·trata únicamente de: una sola área 

o departamento (Ej. mercadotécnia). 

Diferer.cias entre la auditoría administrativa y audito­

ría financiera 

Auditoría Financiera 

A. Existen normas y principios generalmente aceptados. 

B. Se refiere exclusivamente a los aspectos financieros 

y a la evaluaci6n del control interno. 

C. Existen disposiciones de carácter legal. 

D. Su fin primordial es dictaminar los estados financi~ 

ros. 

E. Sus resultados interesan a empresa y fisco. 

F. Se refiere a hechos pasados. 

Auditoría Administrativa 

A. No existen normas y principios generalmente acepta-

dos. 

B. Se refiere a cualquier área de la administraci6n. 

C. No existen disposiciones legales. 

D. Su fin primordial es evaluar cualquier actividad o 

función. 

E. Sus resultados son de uso interno. 

F. Debe proyectarse hacia el futuro. 

4.5 Diferentes métodos de valuaci6n.utilizados pare llevar 

a cabo una auditoría administrativa 
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"La auditoría contable eminentemente cuantitativa pr.e-­

senta un dictamen de tipo cualitativo que puede respal­

darse fácilmente con cifras. El caso contrario, es la­

auditoría administrativa que trabaja con gran parre de­

elementos cualitativos y pretende c~r una evaluaci6n -­

cuanti ta ti va. Consideram•Js que el enfoque que se ha d~ 

do de la auditoría administrativa es del todo atinado, -

pues se busca dar una s•Jrie de opiniones y se integran -

en una calificaci6n final de 7.ipo numérico y no hay que 

olvidar que el establecimiento de escalas numéricas es­

la única manera de dar un carácter unificado y universal 

a cualquier tipo de evaluaci:mes. Lord Kelvin dijo al­

respecto "si se puede medir aquello de lo que se habla -

y expr~sarlo en números, se podrá tener un conocimiento 

adecuado acerca de esa materia: pero si no es posible -· 

cuantificarlo, ese conocimiento será de un tipo deficie~ 

te e insatisfactorio. 

"En un principio las calificaciones serán totalmente em 

píricas, pero creemos, que conforme se vaya desenvolvie~ 

do esta disciplina ira recabando experiencias muy vali~ 

sas para establecer evaluaciones cada día más objetivas. 

Aún cuando la determinación de una calificación sea em­

pírica, no se puede decir que los factores a co~siderar 

sean improvisados de última hora. Estos serán bastan­

te más sencillos de implantar y determinar mediante el-

establecimiento de convenciones. 

Aún en variables cuyos métodos de medici:.'.r. son totalrne~ 

te aceptados corno lo es la temperatura, hubo épocas que 

se antojaban imponderables" 

Lo anterior se expone s6lo con objeto de ejemplificar -

un caso conocido de establecimiento de una escala, y no 
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para establecer semejanzas, ya que el ejemplo es relati 

vo a un fenómeno físico. De cualquier forma, nos perini 

te concluir que habrá que recorrer un largo camino para 

llegar al establecimiento de un sistema de evaluaci6n -

aceptado. (1) 

A continuación mencionaremos diferentes tipos de evalua 

ción, según planteamiento de diversos autores: 

Williarn P. Leonard 

Evaluación: 

Proceso 

Influencia económica 

Estructura adecuada 

Certeza y adecuación de los controles 

Métodos de protecci6n 

Causas de variación 

Utilización de hombre y equipo 

Métodos adecuados para trabajar 

Instituto Americano de Administración 

Esta organización utiliza una escala con un mínimo de -

7.,500 puntos y máximo de 10,Q.PO. Cada área recibe dis­

tinta intensidad y el total valora la empresa. 

·para una empresa de tipo religioso: 

Puntuación 
Máximo Mínimo 

1. Función social 

2. Estructura formal 

3. Crecimiento de sus instalac. 

4. Análisis de membresiA 

5. Programa de desarrollo 

6, Políticas financieras 

Adalb~rto Ríos Szalay, El Comisario 
ma1 Tesis para obtener el título de 
cion de Empresas. De la Universidad 
Págs. 99 y 100 

1000 750 

800 600 

500 375 

1300 975 

800 600 

800 600 

en la Sociedad Anóni 
Lic. en Administra-= 
la Salle, México 1968 
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7. Análisis del consejo de Direc. 

a. Eficiencia en la operaci6n 

9. Evaluaci6n administrativa 

10. Efectividad en la dirección 

Para una empresa de tipo educativo: 

1. Funci6n académica 

2. Estructura formal 

3. Crecimiento 

Máximo 

800 

700 

1200 

2100 

10000 

1000 

800 

500 

4. Programa de desarrollo 800 

5. Análisis de los alumn. egresados 1300 

6. Políticas financieras 800 

7. Eficiencia en la operaci6n 

8. Análisis del consejo de Direc. 

9. Evaluacién administrativa 

10. Efectividad en la enseñanza 

Para un hospital: 

1. Funcion social 

2. Estructura formal 

3. Crecimiento de instalaciones 

4. Programa de desarrollo 

5. Cuidado de los pacientes 

6, Políticas financieras 

7. Eficiencia en la operación 

8. Evaluaci6n del consejo de Direc. 

9. Evaluación administrativa 

10. Efectividad en la act. cient. 

700 

800 

1200 

2100 

10000 

1000 

800 

500 

800 

1300 

800 

700 

800 

1200 

2.100 

10000 

Mínimo 

600 

525 

900 

1575 

7500 

750 

600 

375 

600 

975 

600 

525 

600 

900 

1575 

7500 

750 

600 

375 

600 

975 

600 

525 

600 

900 

1575 

7500 
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Para una instituci6n sin fines de lucro: 

1. Funci6n económica 1000 

2. Estructura formal 500 

3. Crecimiento 500 

4. Atenci6n a los donad.:ires 1200 

5. Investigación y desarrollo 700 

6. Análisis del cons. de Direc. 800 

7. Políticas financieras 800 

8. Eficiencia en :a operación 700 

9. Servicio al p(blico 1400 

10. Evaluaci6n de los ejecutivos 2400 

10000 

Para una institución con fines de lucro: 

1. Función económica 

2. Estructura formal 

3. Utilidades 

4. Atención a los accionistas 

5. Investigación y pesarrollo 

6. Consejo de Administración 

7. Políticas fiscales 

8. Eficiencia en la producción 

9. Distribución 

10. Evaluación de los ejecutivos 

400 

500 

600. 

700 

700 

900 

1100 

1300 

1400 

2400 

10000 

Análisis factorial del Banco de México, S. A. 

750 

375 

375 

900 

525 

600 

600 

525 

1050 

1800 

7500 

300 

375 

450 

525 

525 

675 

825 

975 

1050 

1800 

7500 

Otro esfuerzo cuantitativo de valuaci.:h lo encontramos 

en el análisis factorial del Banco de México: 

"Para aspectos individuales de factores o elementos, -

tal vez puedan los investigadores aplicar un método de 

estimación como el que se muestra en el modelo siguien­
te; (modelo para tabular y combinar evaluaciones). 
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Debe notarse, por supuesto, que si bien este m~todo -­

constituye un instrwnento de sistematizaci6n aceptable, 

no es, sin embargo, un procedimiento científico. Las­

cuestiones no resueltas son: 

Los componentes que deben tomarse en cuenta. 

La determinaci6n del peso de ponderaci6n de cada -­

componente. 

El adiestramiento de los investigadores en la esti­

mación, de tal forma que diferentes investigadores­

lleguen al mismo resultado. 

Modelo para tabular y combinar evaluaciones: 



Nivel de ramo 

Clasificaci6n \ contribuc. \ efectiv.i b X o Are as de ese~ 
tentativa de del factor - dad 100 sa acción 

Elementos los factores al total 

a b e d 

Pol.íticas de inver· 
sión y reemplazo, 4 10 50 5 X 

<O 
-i 

Servicios externos 
y medios. 2 25 90. 22.5 

Servicios internos 3 15 80 12 

Inversión para las 
operaciones 1 so 60 .30 XX 

100 69,S 
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Procedimiento de tasaci6n 

1) Clasifique en la columna (a) los elementos o compo-­

nentes por orden de importancia. 

2) Tase-considerando la columna (a) en la columna (b) -

. la contribuci6n del elemento o componente al total 

(en porcentaje). 

3) Tase en la columna (c) la efectividad de la acci6n 

de los elementos o componentes (en porcentaje). 

4) Combine en la columna (d) los resultados de (b) y -
(e). 

José Antonio Fernández Arena 

Propone la siguiente escala para cada una de las pregu~ 

tas formuladas: 

Apreciación Puntos Cumplimiento 

Excelente 5 90 a 100 por ciento 

Muy bien 4 00 a 09 por ciento 

Bien 3 60 a 79 por ciento 

Regular 2 40 a 59 por ciento 

Mal 1 20 a 39 por ciento 

Muy mal o o a 19 por ciento 

En algunos casos será más fácil aplicar el adjetivo de 

apreciación en cambio, para otras circunstancias será 

más claro medir con el porcentaje de cumplimiento o de 

intesidad en ese aspecto particular, 

Para los niveles jerárquicos de direcciSn cada uno de 

los puntos se multiplicará por 10, o sea: O, 10, 20, 30, 

40 y SO, esto obedece al convencimiento de que la dire~ 

ción es factor vital de la empresa y que de su buen de­

sarrollo depende en gran parte el éxito de la institu­

ción. 
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También los cuestionarios relacionados con los objeti­

vos se calificaran de O a 50 punto<:. 

La valuación total de una empresa quedaría: 

Clientes 50 

Colaboradores so 
Autoridades Gub. 50 

Proveedores 50 

Inst. d¿ Crédito 50 

Accionistas 50 

Sub total obj. 300 puntos 

Dirección 20 preguntas 1000 

Rec. Hum. 10 preguntas 50 puntos 

Rec. Mat. 5 preguntas 25 puntos 

Sub total X 9 Deptos. 675 

Rec. Técnicos 

Control políticas 10 preguntas 50 puntos 

Producción 35 preguntas 175 puntos 

Comerci...:..:..ización 35 preguntas ¡ ¡:; puntos 

Rel. humanas 70 preguntas 350 puntos 

Finanzas 35 preguntas 175 puntos 

Rel. públicas 10 preguntas 50 puntos 

Contabilidad 10 preguntas 50 puntos 

Auditoría Interna 10 preguntas 50 puntos 

Serv. Generales 10 preguntas 50 puntos 

Subtotal de Rec. 1125 

Planeación 25 preguntas 125 puntos 

Implementación 25 pr~guntas 125 puntos 
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Control 10 preguntas 

Subtotal proceso 

Administrativo por 9 Deptos 

50 puntos 

2700 

5800 

El tipo de estructura formal es distinto para cada em­

presa y su departamentarizaci6n puede ser de 5, 10 o -

más divisiones. En el ejemplo planteado la empresa va­

luada en 5800 puntos es el resultado 6ptimo y represen­

ta el ideal por lo que podernos usar la escala de adjeti 

vizaci6n planteada en la clasificaci6n a las preguntas 

de los cuestionar~os usados en la Auditoría Administra-

tiva. 

Puntuación Porcentaje Adjetivo 

5220 a 5800 90 a 100% Adm6n. excelente 

4640 a 5219 80 a 89% Admón. muy buena 

3480 a 4639 60 a 79% Admón. buena 

2320 a 3479 40 a 59% Admón~ regular 

1160 a 2319 20 a 39% Admón. mala 

o a 1159 O a 19% Admón. muy mala 

~.6 Auditoría Administrativa y Evaluación; sus diferencias 

·La Auditoría Administrativa se encarga de analizar cua~ 

quier tipo de organismo, utilizando un método .específi­

co de invetigaci6n a través de la observación, entrevi~ 

ta, encuesta, u otras técnicas de recopilación de info~ 

mación, tratando de encontrar fallas, así cqmo tambi'n 

el porcentaje de eficiencia y limitaci én. 

Evaluación.- mide la dimensión, el alca;ice de algo des­

conociendo sus orígenes o motivaciones. Por lo tanto 

la auditoría administrativa es algo más completo y lle­

va implícito dentro de sus procedimientos la actividad 

de evaluar o medir los alcances y limitaciones a través 
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de un método que permita detectar las fallas o errores 

existentes en la organizaci6n. 

4.7 Diferencias entre Auditoría Administrativa y Control 

La Auditoría Administrativa nos permite estudiar y ana­

lizar la estructura organizativa de cualquier entidad 

u organismo, previniendo o detectando fallas, así tam­

bién a cumplir eficientemente los objetivos fijados; -

dentro de sus procedimientos ésta técnica incluye al 

control, el cual en algunos puntos puede llegarse a co~ 

fundir con la misma auditoría, por lo que continuación 

se enuncian sus diferencias: 

La auditoría es un examen de la organizaci6n y de su 

control. 

El control son normas de procedimiento de la organi­

zaci6n. 

La auditoría es en base a la potencia~idad de resul­

tados. 

El control es automático en base a hechos realizados. 

El control detecta fallas y la auditoría administra­

tiva interrel·aciona todos los controles. 

Auditoría Administrativa 

1. Examen completo de la estructura administrativa or­

gánica de una empresa. 

2. Descubrir deficiencias e irregularidades en alguna -

de las partes de la empresa. 

3. Dar las posibles soluciones. 

4. Ayudar a la Dirección a lograr una administración e­

eficiente. 

S. Examinar y valorar los métodos que desempeña en to­

das las áreas. 

6. Determinar deficiencias causantes de dificultades. 
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Control 
1. Su finalidad es alcanzar el objetivo deseada. 

2. Comprende una comparaci6n del desempeño real contra 

el desempeño pretendido. 

3. Las diferencias a variaciones deben ser determinadas 

para aplicar las medidas correctivas. 

4, En toda actividad funcional específica se necesitan 

métodos de control. 

4.8 Desarrollo de la evaluaci6n de los métodos, sistemas y 

procedimientos de las agencias de viaje. 

/ 

4.B.1 Planeaci6n de la evaluaci6n 

- Investigaci6n preliminar 

Análisis documental 

Al revisar los sistemas o procedimientos de -

cualquier empresa, el auditor administrativo 

debe compenetrarse de sus prop6sitos, así co­

mo de si están designados para bien de los in­

tereses de una direcci6n eficaz. Un sistema o 

procedimiento inadecuado, puede resultar cost2_ 

so y tal vez impida cumplir sus objetivos. 

Un sistema puede ser ya anticuado, un procedi­

miento tal vez sea confuso, mal interpretado e 

inadecuado para ajustarse a una necesidad esp~ 

cífica. 

El movimiento de los paquetes de trabajo quizá 

revele retardo, malas condiciones de trabajo 

o se necesite ayuda mecánica. 

La evaluación de un sistema o de un procedirnie~ 

to incluye en realidad tres consideraciones i~ 



103 

dependientes. Primera: ¿satisfacen los siste-

mas y procedimiencos todas las solic'itudes ac­

tuales?, Segunda: ¿están operando eficienteme~ 

te?, Tercera: ¿cuál es su grado de efectividad? 

Para determinar si un sistema o un procedimie!!_ 

to satisfacen las solicitu.des actuales, ent:re­

otras cosas deberán considerarse 10s siguien-­

tes aspectos: 

1. Se ha proyectado el procedimiento para pro­

mover el logro de los objetivos de la comp~ 

ñía y se ha ejecutado de una manera efecti­

va? 

2. Opera el procedimiento dentro del esquema. -

que se ha organizado? 

3. Proporciona el procedimiento, de manera ade 

cuada los métodos de control para obtener -

el máximo de ejecución con el gasto mínimo­

de tiempo y esfuerzo? 

4. Las rutinas designadas en el procedimiento­

indican la ejecucí6n en ~u secuencia lógica? 

5. Estipula el procedimiento los medios para -

coordinaci6n efectiva entre un departamento 

y otro? 

6. Se han establecido todas las funciones que 

se requieren? 

7. Ha sido designada la autoridad necesaria p~ 

ra hacer efectivas las responsabilidades? 

8. Se pueden hacer algunas modificaciones para 

mejorar la efectividad? 

El punto importante es estar seguro de que el sis 

tema o el procedimiento han sido proyectados pa­

ra satisfacer lo que realmente se está ejecutarrlo. 
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Así como d6nde, c6mo, cuándo y por quién. 

Aunque tal vez sea difícil determinar una medida 

·precisa de la eficiencia de operaci6n de un sis­

tema o de un procedimiento, el grado de dicha e­

fectividad puede averiguarse comprobando las ac­

tividades desde el punto de vista de la veloci-­

dad, exactitud y el movimiento ordenado de los -

paquetes de trabajo. 

Dentro de las agencias de viaje es también irnpoF 

tante considerar los puntos antes mencionados ya 

que es un organismo que como todos requiere efe~ 

tividad en la ejecuci6n de sus tareas, logrando­

esto a través de sistemas y procedimientos ade-­

cuados que cumplan con los fines para los que fue 

ron creados. 

Como hemos hablado en capítulos anteriores, la -

generalidad de las agencias de viajes se han crea 

do como resultado de la iniciativa familiar, que 

sin utilizar medios técnicos para su organización 

han dado resultado debido a los atractivos turí~ 

ticos naturales de nuestro país; considerando -­

sus dueños que no es necesaria la implantación -

de sistemas, métodos y procedimientos que les r~ 

sulten de muy alto costo, siendo esto un obstác~ 

lo para el desarrollo pleno de .,stas organizacie_ 

nes y del turismo en sí. 

- Entrevistas previas 

Durante el desarrollo de la investigaci6n se efe!:_ 

tuaron entrevistas con p-.~rsonas dedicadas a la a!:_ 

tividad turística, las cuales proporcionaron una 
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panoramica general del sistema turístico; el cual 

esta constituído por la oferta turística y la --­

complementaria, integrada por las ramas de hote-­

lería, alimentos y bebidas, y agencias de viajes; 

mencionadas en el ~apítulo II. 

Al efectuar las é:ntrevistas se noto que las per-­

sonas se tornaban un tanto reaceas para proporcio 

nar informaci.6n que e~.los consideran confidencial 

ya que pondría al descubierto su forma de opera-­

ci6n al ser proporci·:>nada, así. como también se -­

piensa que no es nec~sario intentar innovaciones­

ya que la forma de trabajo actual les ha dado bue 

nos resultados. 

- Definici6n del Area a investigar 

En base a los resultados obtenidos en las entre-­

vistas se decidi6 enfocar la investigaci6n hacia­

los métodos, sistemas y procedimientos de las - -

agencias de viaje, debido a la importancia que -­

tienen como intermediarias del turismo; además -­

de considerar que dentro de la oferta complemen-­

taria, es la rama más descuidada en la aplicación 

de sistemas administrativos basados en métodos -­

técnicos, originado lo anterior por que· la mayo-­

ría de estas agencias surgen como empresas fami-­

liares. 

- Determinación de detalles a e .. tudiar 

Definición de los enfoques que s¿ le daran a la -

evaluación: 

a) Métodos, procedimientos y sistemas. 

b) Planes y objetivos. 

e) La estructura de la empresa. 



106 

d) Métodos de control, 

e) Medici6n de resultados, 

- Alcance de la evaluación. 

Profundidad que se dará a la investigaci6n: 

a) Determinación de eficiencia. 

b) Determinación de deficiencia. 

c) Causas de deficiencias. 

d) Determinación de deficiencias y causas. 

e) Determinación de soluciones o resoluciones de 

las causas. 

f) Estudio de factibilidad de las soluciones. 

g) Implantación de las soluciones. 

Para efectos del estudio su alcance ser~ enfoca­

do a medir el grado de eficiencia de las agencias 

de viaje en cuanto a sus sistemas, métodos y p~ 

cedimientos. 

4.8.2 Ejecución de la Evaluación 

- Selección del área física de trabajo. 

El áre? f!sica de trabajo serán las agenci~s de­

viajes que resulten como mues-r-.,.,,. ':'':"p~·;::;;cn1:<i:ti·.-u.­

del universo de ellas existentes en el D. F., -­
que es de 557 agencias (información proporciona­

da por la Asociación Nacional de Agencias de Vía 

jes). 

- Determinación de la muestra. 

Fórmula a emplear: 

n 
n = 

1 + N (e) 2 = 

N = Universo 
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n = Muestra· 

e = Porcentaje de error 

a) 

N = 
Muestra representativa de agencias de viaje. 

557 

n = ¿ 

e = 5% 

557 557 
n= 1 + 557 C0.05) 2= 1 + 557 (.0025) 

n = 232.81 agencias 

e= 10% 

n= SS 7 = __ __;;S.;;.5 7'----
1 + 557 (.10> 2 1 + 557 (.01) 

n = 84. 77 agencias 

= 

557 
= -------= 

1 + 1. 3925 

__ ...;5;.;:.S..;..7 __ = 
1 + 5.57 

- Diseño del cuestionario. 

557 ------= 
2.3925 

_ _.;;.55;;..:7 __ = 
6.57 

El cuestionario se diseño de tal forma que se p~ 

diera obtener informaci6n clara y sencilla, sie.!!_ 

do este dividido en tres partes claves para la -

realización de la evaluación. 

PRIMERA PARTE: Enfocado a sistemas, métodos y pr~ 

cedimientos de las agencias de viajes. 

SEGUNDA PARTE: Proceso Administrativo y su aplic~ 

ci6n en las áreas funcionales que integran a las 

agencias de viajes. 

TERCERA PARTE: Aspectos generales de las agencias 

de viajes. 
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CUESTIONARIO 

La finalidad de este cuestionario es de conocer su opini6n -

sobre los métodos, procedimientos y sistemas básicos para la 

integraci6n de los distintos servicios que proporciona esta 

agencia de viajes como intermediaria del sistema turístico, 

así como el grado de contribuci6n al desarrollo del mismo; -

por lo que se le pide sea usted tan amable de colaborar con 

nosotros, contestando de la manera más acertada posible las 

siguientes preguntas: 

Sistemas,' Métodos y Procedimientos 

1.- ¿Existe un manual de procedimientos dentro de la Empresa? 

Si No Por qué? __ _ 

---------------

2.- ¿Es proporcionado el manual de procedimientos, al perso­

nal de nuevo ingreso para el conocimiento e integración 

·de sus funciones? 

Si No Por qué .? 

, _________ -----
3.- ¿Cuenta con un manual de Organización? 

Si Desde que tiempo? 

No Por qué ? 
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4.- ¿Cada cuando son actualizados los manuales antes mencio­

nados? 

5.- ¿Cuentan dentro de su estructura organi~~tiva con un de-

partamento de Organizaci6n y Métodos? 

Si No Por qué? ____ _ 

----- -- -- -- - - - ---- -- -- -- --
- - - --- ---- - -------- ---- -- -- -- -- -

6.- ¿Se ha cambiado alguna vez el sistema de trabajo dentro 

de la Empresa? 

Si En base a qué tipo de necesidades 

- - - ---- - - - - ----- ---- -----
- - ------- ---- ---- -- -- -- -- -- -------

7.- ¿Cuenta con un organigrama de la estructura funcional de 

la agencia'? 

Si Desde que tiempo'? _______ _ 

No Por qué? 

- - - - - - -------- -- --- - - - ----

8.- ¿Cuales son las principales áreas funcionales de las age~ 

cías de viajes dedicadas al turismo receptivo? 
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9.- ¿Utilizan formatos o machotes específicos para el desa-

rrollo de sus 

Si 

actividades? 
Mencione algunos? ______ _ 

~s~dministrativo 

10.- ¿Utiliza el proceso administrativo para la realizaci6n -

de sus actividades (Planeaci6n, Implementaci6n y Control) 

Si Mencione algunas de ellas? ---- _ 

11.- ¿Es tomada en cuenta la opini6n de los empleados de la -

empresa en la elaboraci6n de planes y progra~as? 
Si No Por qué? _____ _ 

12.- ¿Dentro de su organizaci6n existe divisi6n del trabajo? 
Si ______ No _ _ _ _ _ Por qué?' __ _ 

--- - -·- ---- -----
13.- ¿Existe la especialización dentro de st..:; áreas de traba­

jo? 

- - - - - --- - - - -··- - - ----
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14.- ¿Los empleados que laboran en la agencia requieren de una 

preparaci6n académica específica para la realizaci6n de 

sus actividades? 

Si Como cuál? 

- - - - - - - - - - ---------------

15.- ¿Cuenta con un área especializada dedicada a la investi­

gaci6n y toma de decisiones? 

Si No Por qu~? 

-------------- --- - ----

16.- ¿Existen eficientes canales de comunicación entre perso­

nal y clientes que propicien la buena marcha de la empr~ 

sa? 

Si No 

17.- ~Son comparados los resultados obtenidos con los planes 

establecidos? 

Si No Por qué? 

-- - - ----- --- --- - -------------

Aspectos Generales de la Investigacion 

18.- ¿Cuenta con un método específico para la integración de 

un paquete turístico? 

Si· Cuál 7 No 

-------- - ~ 
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19.- ¿En caso de que la pregunta anterior haya sido negativa 

mencione como lleva a cabo esta integración? 

---------- ---- ----
20.- ¿De que manera integran y desarrollan los itinerarios de 

viaje? 

------· - - - - - - ------ ------
---- --- --- --- -- --------- --- - -

21.- ¿Cuál considera que es la manera más id6nea para estruc­

turar un paquete turístico? 

----------- - --- - - - - ---
--------------

22.- ¿Cuenta con estrategias mercadológicas para la venta de 

sus servicios? 

Si Cuáles? ------ - . . ' 

No ---- - - - Por qué? 

23.- ¿Dentro de su organizaci6n esta permitido otorgar crédi­

tos al cliente? 

Qué tipo? ---------
--- -----------

' . . . - - - --- -- - -------'" -- - - - ·- -
24.- ¿Considera apropiadas las leyes 

a las agencias de viajes? 

y reglamentos.que norman 

Si ___ Por qué? ----------- ---- -
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No Por qu~? 

25.- ¿Han implantado alguna estrategia para afrontar la situa 

ci6n económica por la que atraviesa el país, la cual pe!:_ 

judica directamente a la actividad turística? 

Si Cuál? 

No Por qué? 

Prueba Piloto: 

Se efect~ó una prueba piloto con un primer cuestionario­

del cual se detecta una serie de anomalías que se corri­

gieron para la elaboración del cuestionario definitivo.­

Dicha prueba se aplicó a 12 agencias de viaje. 

Aplicación del Cuestionario: 

Se llevo a cabo la aplicación de 85 cuestiónarios corre~ 

pendientes al resultado del cálculo de la muestra repre­

sentativa de las agencias de viaje el cual se constituyó 

por 25 preguntas. Efectuándose exclusivamente en el Di~ 

trito Federal. 

El motivo por el cual se llevó a cabo la investigación de -

campo en el D. F. Se debió a la problemática que representa­

ría el querer encuestar el universo total de age~cias de vi~ 

jes existentes en la República Mexicana; tal~s corno: altos -

costos, gran cantidad de personal y tiempo u:ílizado en su -

realización. Por lo anterior se decidió utilizar la técnica 

de sectorización inclinándose por el D. F., el cual se tomó­

como universo para el cálculo de nuestra muestra estadística; 

debido a que es en donde se encuentran la gran mayoría de -­

las agencias de viaje. 
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION 

Métodos Procedimientos y Sistemas 

El desarrollo de este punto se llevo a cabo de la siguiente -

manera: 

Primeramente se calcul6 el 1001 de cada pregunta multiplican­

do ésta por el total de cuestionarios, resultando ser 85; ya­

teniendo es ta base se procedi6 a porcentual izar cada una de -

ellas entre el total de personas que contestaron afirmativa o 

negativamente viniendo a conformar dichds t'espuestas el 100%. 

El cuestionario se constituy6 por 25 preguntas, de las cuales 

cuatro no se porcentualizaron debido a que se les di6 un enf~ 

que abierto. 

Pregunta 

1. ¿Existe un manual de proc~ 

dimientos dentro de la em­

presa? 

Objetivo de la pregunta: 

Conocer en que grado las a­

gencias de viaje trabajan 

con manuales de procedimie!!_ 

to. 

2. ¿Es proporcionado el manual 

de procedimientos, al perso­

nal de nuevo ingreso para el 

conocimiento e integraci6n -

de sus funciones? 

Total 
Preg. si 

85 29 

as 28 

no 

56 

34 66 

"::.1 
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Total 
Preg, si i no \ 

Objetivo: 33 67 

Saber si se están utilizan-

do adecuadamente estos ma-

nuales, 

3. ¿Cuenta con un manual de or-

ganización? 29 56 

Objetivo: 34 66 

Conocer en que grado las age!!_ 

cias de viaje cuentan con ma-

nuales de organización, 

4. ¿Cada cuando son actualiza-

dos los manuales antes men-

cionados? 25 60 

Objetivo: 29 71 

Conocer la importancia que 

se le da a los manuales de 

organización y procedimien 

tos, de acuerdo al tiempo 

en que son actualizados; 

5. ¿Cuentan dentro de su estruc 

tura organizativa con un de-

partamento de organización y 

métodos? 1 84 

Objetivo: .11 99. 89 

Medir la importancia que_ las 

agencias de viaje le están 

dando_ en la actualidad a las 

técnicas de métodos, siste-
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mas y procedimientos. 

¿Se ha cambiado alguna vez 

el sistema de trabajo dentro 

de la empresa? 

Obje.tivo: 

Determinar el grado en que 

las agencias de viaje modifi 
can sus sistemas de operación·· 

7. ¿Cuenta con un organigrama -

de la estructura funcional -

de la agencia? 

Objetivo: 

Conocer que grado de agencias 

de viaje cuentan con una es­

tructura funcional definida. 

8. ¿Cuáles son las principales 

áreas funcionales de las a­

gencias de viaje? 

Objetivo: 

Conocer la similitud existe!!_ 

te entre las áreas funcionales 

de las agencias de viaje (es­

ta pregunta no es cuantifica­

ble). 

Total. 
Preg. si \ no \ 

58 27 

68 32 

32 53 

38 .52 
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Tota.l 
Preg. si \ no \ 

9. e.Utilizan formatos o macho-

tes específicos para el de-

sarrollo de sus actividades? as 

Objetivo: 100 

Determinar el grado en que -
las agencias de viaj ~ utili-

zan forma tos específicos d=!! 
tro de sus procedimientos e2_ 

tablecidos. 

Proceso Administrativo. 

10. (.Utilizan e1 proceso adminis-

trativo para la ~ealizaci6n -
de sus actividades? 85 

Objetivo: 100 

Conocer el grado de aplica-

ción de la administración -
científica. 

11. e.Es tomada en cuenta la o-

pinión de los empleados de 

la empresa en la elaboración 

de planes y programas? 65 20 

Objetivo: 76 24 

Conocer el grado de partici-

pación de los empleados en 

la elaboración de planes y 

programas. 
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Tota.1 
Preg. si \ no \ 

12. ¿Dentro de su organizaci6n 

existe divisi6n del traba-

jo? 59 26 

Objetivo: 69 31 

Determinar el grado de dis-

tribución de funciones. 

13. ¿Existe la especialización 

dentro de sus áreas de tra.,. 

bajo?. 51 34 

Objetivo: 60 40 

Determinar en que grado cuen-

tan con personal calificado. 

. Im2lementación. 

14. ¿Los empleados que laboran 

en la agencia requieren de 

una preparación académica 

específica para la realiza-

ción de sus actividades?. ... .. 60 

Objetivo: 29 71 

Determinar el grado en que 

se requiere una preparación 

específica en turismo. 

15. ¿Cuenta con un área especi!!, 

lizada dedicada a la inves-

tigación y toma de decisio-

nes7. 6 79 
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Total 
Preg, si \ no i 

Objetivo: 7 93 

Conocer la proporci6n de a-

gencias qtie cuentan con áreas 

especializadas en la adminis-

traci6n. 

16. ¿Existen eficientes canales 

de comunicación entre perso-

nal y clientes, que propicien 

la buena marcha de la empresa? 85 

Objetivo: 100 
Conocer el porcentaje de a gen-

cias de viaje que cuentan con 

un sistema de comunicación de-

finido. 

Control 

17. ¿Son comparados los resulta-

dos obtenidos con los planes 

establecidos?. 76 9 

Objetivo: ª~ 11 

Conocer el porcentaje de con-

trol ejercido. 

Preguntas relacionadas con los 

objetivos generales de la inves-

tigación. 

18, ¿Cuenta con un método es pe-

cífico para la integración--

de paquetes turisticos?, 33 39 52 61 
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19. ¿En caso de que la pregun­

ta anterior haya sido nega­

tiva mencione como lleva a 

cabo esta integración] ·ces 

ta pregunta es de apoyo a 

la anterior, por lo cual no 

se porcentualiza). 

Objetivo: 

Conocer la manera en que se 

integran los servicios. 

20, ¿De que manera integran y d~ 

sarrollan los itinerarios de 

viaje? 

21. ¿Cuál considera que es la ma­

nera más idónea para estruct~ 

rar un paquete turístico? 

Objetivo: 

Conocer la manera en que i!:_ 

tegran y desarrollan un iti 

nerario de viaje. 

Nota: las preguntas 20 y 21 no 

se porcentualizan debido 

a que se les di6 un enfo­

que abiepto. 

22. ¿Cuenta con estrategias mere~ 

dológicas para la venta de sus. 

servicios? 

Tota1 
Preg. si \ no \ 

61 24 
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Total 
Preg. si i no \ 

Objetivo: 72 28 

Conocer el porcentaje er. que 

es utilizada la mercadotecnia. 

23. ¿Dentro de su organizaci6n •?Sta 

permitido otorgar créditos al 

cliente? 7 78 

Objetivo: 8 92 

Determinar el porcentaje de a-

gencias que otorgan créditos. 

24. ¿Considera apropiadas las leyes 

y reglamentos que norman ·a las 

agencias de viaje? 30· 55 

Objetivo: 35 65 

Conocer la aceptaci6n o rechazo 

del marco legal que rige a las 

agencias de viaje? 

25. ¿Han implantado alguna estrate-

gia para afrontar la situaci6n 

econ6mica por la que a traviesa 

el país, la cual repercute direc 

tamente en la actividad turísti-

ca?. 10 75 

Objetivo: 12 88 

Conocer las innovaciones que se 



han efectuado para hacer 

frente a la situación 

económica actual. 
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101.cu .. 
Preg. si \ no \ 



DETERMINACION DE LA EFICIENCIA 

Puntuaci6n Optima 

Para obtener la puntuaci6n 6ptima se procedi6 de la siguiente manera: 

Como mencionamos en páginas anteriores el cuestionario se <lividi6 en tres partes, las -

cuales son las siguientes; la. M6todos, Sistemas y Procedimientos, pI'eguntas (1 a 9), -

2a. P1uceso Administrativo, preguntas (10 a 17), 3a. Objetivos Generales, preguntas --­

(18 a 25) y fueron 85 cuestionarios en total los que se aplicaron¡ por lo que para obt~ 

ner la puntuaci6n 6ptima, multiplicamos ~stos, poI' el total de preguntas de cada etapa. 

Obteniendo así los puntos de cada una de ellas, multiplicándose a su vez estos por 5 -­

que es el adjetivo de apreciación de excelente, de acuerdo a la escala de Fernández Ar;::_ 

na. Sumando estos tt'es resultacloe obtendt'emos la puntuación óptima. 

MStodos, Sistemas y 
Procedimientos. 

Preguntas; (1 a 9) 

Proceso Admvo: 

Planeación 

Implementaci6n 

Cont1•01. 

Preguntas: (10 a 17) 

Preguntas X¡c 

8 

4 

3 

1 

CuestionaI'ios 

85 

85 

85 

85 

Total Preguntas t¡c 

680 

340 

255 

85 

Puntos 

3400 

1700 

1275 

425 

3400 



Preguntas X¡ Cuestionarios Total Preguntas t¡ Puntos e c 
Objetivos Grales. d~ 

la investigaci6n: 

Conocer a fondo la ma-

nera en que se integran 

los servicios. 

Preguntas: (18 a 19) 

Cuenta con un método es-
pecí:fico para la integre_ .... 
ción de tur!st.!, 

N paquetes ~ 

cos. 1 as as 425 
Servicios 

Pregunta: (22) 

Cuenta con estrategias -
mercadológicas para la 
venta de sus servicios. 1 85' as 425 
Pregunta: (23) 

Dentro de su OI'ganizaci6n 

está permitido otorgar 
crédito al cliente, 1 85 85 425 



Preguntas X¡ 
e Cuestionarios Total Preguntas t¡ 

e Puntos 

Mar>co Legal 
Pregunta: (21Í) 

Considera apropiadas 

las leyes y reglamentos 

que norman a las a gen-
cias de viaje. 1 85 85 425 

Situaci6n Econ6mica 
Pregunta: ( 2 !i) 

Han ,implantado alguna es- .... 
"" trateg.ia pal'.'a a.frontal'.' la 01 

situaci6n econ6mica pol'.' 

la que atraviesa el país, 
la cual repercute direct2_ 
m1:.nte en la actividad tu-
rís.ica. 1 85 85 425 

8925 



PUNTUACION REAL OBTENIDA· 

Preguntas No. de Total preguntas 
poi.' Cuestionario Cuestionario dEl Cuestionario Puntos 

si no. 
Métodos, Sistemas y 

Procedimientos. 8 85 287 393 1435 

Proceso Admvo: 
Planeaci6n 4 85 260 80 1300 

Implementaci6n 3 85 116 139 580 
~ 

Control 1 85 76 9 38 o ,.., 
~ 

en 

2260 

Objetivos Grales. de 

la investigación: 

Conoce1' a fondo la mane-
ra en que 8~ .i.ntegran -
los ser•vicios. 

Pregunt.:is: (18 a· 19) 

Cuenta con un Método es-
pecífico para la integr!'!_ 
ci6n de paquetes turís-
ticos. 1 85 33 52 165 



Preguntas No. de Total preguntas 
por Cuestionario Cuestionario de Cuestionario Puntos 

si ' . no 
Servicios 

Pregunta: (22) 

Cuenta con estrategias 

mercadol6gicas para la 

venta de sus servicios, 1 85 61 24 305 

Pregunta: ( 2 3) 

Dentro de su organiza-

ci6n esta pennitido o- ..... 
torgar créditos al 

,.., 
-- ~ 

cliente, 1 85 7 78 35 

Marco Legal 

Pregunta: (24) 

Considera apropiadas las 

leyes y regJam.:ntos que 

norman a las agencias 

de viaje, 1 85 30 55 150 

Situaci6n Econ6mica 

Pregunta: (25) 

Han implantado alguna es-

trategia para afrontar la 



situaci6n por la que -
atraviesa el país, la 
cual repercute directa 
mente en la actividad 
turística. 

Preguntas 
por Cuestionario 

1 

No', de 
Cuestionario 

86 

Total preguntas 
de Cuestionario 

c;.i no 

10 75 

Puntos 

60 

4400 



129 

TABLA DE ADJETIVIZACION 

PUNTUACION PORCENTAJE ADJETIVO 
8,033 - 8,925 90 a 100% Adm6n. excelente 
7,140 - 8,032 80 a 89% Admón. muy buena 
5,355 - 7,139 60 a 79% Adm6n. buena 
3' 5 70 - 5,354 40 a 59% Admón. regular 
1,785 - 3,569 20 a 39% Admón. mala 

o - 1,784 o a 19% Admón. muy mala 

_ ..... 
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DETERMINACION DE CAUSAS Y ACCIONES TENDIENTES A 
SOLUCIONAR DEFICIENCIAS 

El estudio realizado en las 85 agencias de viaje que: fueron­

la muestra representa ti va, del total de la poblaciór, existe~ 

te en el D. F., a las cuales se les aplic6 un cuestionario -

constituído por 25 preguntas que se dividen en 3 partes enfo 

cadas en: 

la. Métodos, Procedimientos y SL~temas. 

2a. Proceso Administrativo. 

3a. Preguntas relacionadas con los objetivos generales del -

c::::tudio. 

Al ser porcentualizadas dichas partes, se obtuvo una puntua­

ción 6ptima de 8,925 puntos, la cual representa en la escala 

de adjetivizaci6n a una administraci6n excelente. 

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE PUNTUACION 
OPTIMA Y REAL 

la. Parte 

Concepto 

Métodos, Sis­

temas y Proc. 

Puntuaci6n 
Optima 

3,400 

Puntuaci6n 
Real 

1,435 

Adjetivo de - -
Apreciación 

Admón. Regular 

- Como se puede observar dentro de esta sección del cuestio­

nario dirigida a la obter.ci6n de información referente a -

los métodos, sistemas y procedimientos, se obtuvo un alca~ 

ce en relación con el punto óptimo, del 42.~0% del total -

de ésta puntuaci6n. Lo anterior es moti va·~o porque l.a ma­

yoría de estas empresas trabajan en una forma empírica, d~ 

bido a que sus orígenes, la mayoría de las veces, son de -
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carácter familiar o empresas relativamente jovénes, sin te­

ner un conocimiento concreto profesional, de las técnicas -

administrativas existentes en la actualidad. Aunad~ a lo an 

terior las instituciones de apoyo, no han alcanzado su ciclo 

de madurez, y por lo tanto al cumplimiento de los objetivos 

para los que fueron creado5. 

2a.~e 

Concepto 

Proceso Admi­

nistrativo 

Puntu11ci6n 
Optima -----
3,400 

Puntuación 
Real 

2,260 

Adjetivo de 
Apreciación 

Adm6n. Regular 

- Como se puede observar dentro de esta secci6n del cuestio­

nario, dirigida a la obtención de información referente al 

uso del proceso administrativo en las operaciones de las -

agencias de viajes, se obtuvo un alcance en relación con -

el punto Óptimo del 66.47% del total de esta puntuación. -

Lo anterior es debido a que la mayoría de estas empresas, 

si utilizan, aunque de una ~~nera empírica el proceso admi 

nistrativo. 

·aa:. Parte 

Concepto 

Objetivos Ge­

nerales de la 

investigación 

e servicios). 

Puntuación 
Optima 

425 

Puntuación 
Real 

155 

Adjetivo de 
Apreciación 

Adm6n. Mala 

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario que se 

~lcanzó un 39% de la puntuación óptima, lo anterior se ori 

gina por que no existe un patrón definido en la conforma-­

ción de paquetes turísticos, ya que Patos generalmente los 
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formulan las líneas ·aéreas basadas en las necesidades y 

gustos de los clientes (negocios, placer, seminarios), 

Concepto Puntuación 
Optima 

Objetivos Ge- 425 

nerales de la 

Investigación 

(servicios). 

Puntuación 
Real 

305 

Adjetivo de -­
Apreciaci6n 

Admón. Buena 

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario que se 

obtuvo una puntuación real del 71.76% en relación a la pu~ 

tuación 6ptima, 1.o anterior es debido a que utilizan téc­

nicas de ventas de servicios empíricos, como son: Tarjetas, 

folletos, anuncios en revistas, diversificaci6n de produc­

tos y la publicidad promocionada por líneas aéreas, 

Concepto 

Objetivos Ge­

nerales de l.a 

investigación 

(servicios) . 

Puntuación 
Optima 

4 25 

Puntuación 
Real 

35 

Adjetivo de 
Apreciación 

Admón. Muy ma­

la 

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario, que -

se obtuvo un porcentaje del 0.08% en relación a la puntua­

ción óptima esto es debido a que no otorgan créditos dire~ 

tos como consecuencia de la situación económica existente; 

los únicos créditos reales son los que se otorgan a -

través de tarjetas bancarias facilitados por las líneas 

aéreas. 



Concepto Puntuación 
Optima 

Objetivos Ge- 425 

nerales de la 

investigación 

(marco Legal) 
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Puntuación 
Real 

150 

Adjetivo de 
Apreciación 

Admón. Mala 

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario que se 

logró un alcance del 35.29% en relación a la puntuaci6n 

Óptima. Esto es debido a que la mayoría de los represen­

tantes de las agencias de viajes, consideran parciales las 

normas que las rigen; las cuales exigen más obligaciones -

que los derechos que otorgan, a más de no adaptarse a las 

necesidades propias de las agencias de viaje. 

Concepto Puntuación 
Optima 

Objetivos Ge- 425 

nerales de la 

investigación 

(situación eco 

nómica). 

Puntuación 
Real 

50 

Adjetivo de 
Apreciación 

Adm6n. Muy m~ 

la 

- Se observa dentro de esta pregunta d~l =üe~tionario que se 

alcanzó un porcentaje del 11.75% en relación a la puntua-­

ción óptima, debido a que no cuentan con conocimientos y -

experiencias para afrontar la situación económica existen­

te, ya que nunca se había dado un fenómeno de esta índole. 
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V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

De acuerdo a la evaluaci6n ef:ectuada en el estudio realizado 

a las agencias de viajes se obtuvo lli~a puntuación real de 

4,400 puntos en relación a una puntuación óptima de 8,925 

puntos (excelente Adr:ión.). Por lo comentado anteriormente y 

basándonos en la escala de aprec~ación vemos que las agencias 

de viaje en la evaluación realizada sobre sus métodos, sist~ 

mas y procedimientos, proceso administrativo y objetivos de­

servicio, resultaron tener una "Administración Regular" al -

respecto, motivada por la falta de tficnicas administrativas, 

apoyo del gobierno Federal en cuestiones de infraestructura, 

estructura y supraestructura de donde egresen ?rofesionales­

realmente capacitados para hacer frente a 103 problemas que­

tienen estas organizaciones enfocadaD a uno de los sectores­

más importantes de la economía del país, como ~o es el turi~ 

mo; así también la creación de normas jurídicas apro~iadas -

que regulen el buen funcionamiento de estas ~~presas adaptán 

dose a las necesidades de las mismas. Aunado a lo anterior -

la crísis econ6mica por la que atraviesa el país ha hecho d~ 

crecer la práctica del turismo; así también el abuso excesi­

vo de personas dedicadas a las empresas; de transporte, hos­

pedaje y alimentación, las cuz.les son básicas para la prácti 

ca de la industria turística. 

Es necesario que existan o se creen organi=~~iones de agen-­

cias de viaje con objetivos específica;~.~nte Jefinidos, como­

pueden ser unificar criterios en la cuestión de su estructu­

ra funcional, tipos de servicios a vender, políticas a seguir, 

estandarcs de precio en paquetes, soluciones para afrontar -

·1a situaci6n económica en que nos encontramos. 
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Uno de los problemas relevantes que se detectaron en la rea­

lización del estudio fué que la mayoría de las agencias eva­

luadas se basan en conocimientos empíricos para la realiza-­

ción de sus actividades, adquiridos dur.:tnte Li evo:!..ución de­

las mismas, los cuales por c.Jstumbre se fijan como normas - -

generales de lo antes expuesto, impidiéndole :tceptar los --­

grandes logros que se pued~n ot-tener al apl :car· conocimien-­

tos técnicos administrativos, como consecuenci:t de su tipo -

de operación, el cual lparenter:i-onte l·~s ha dado buenos resu!_ 

tados. En general la5 agencia; de viaje han coadyuvado fue~ 

temente al desarrollo de la ac:ividad turística, a pesar de­

las deficiencias detf!ctadas en sus sistemas de operación, lo 

que quiere decir que se pueden alcan=ar mayores logros con -

la aplicación de técnicas administrativas que mejoren la op~ 

ración de las agencias de viaje. 

Otro de los problemas que se detectaron fué el de que por -­

lo pequeño de la mayoría de las agencias no les es costeable 

contar con departamentos de organización y métodos o en su -

caso contratar los servicios profesionales de especialistas­

en el ramo. Se sugiere como alternativa de solución formar­

asociaciones que les permitan sufragar gastos de conjunto. 

Las agencias de viaje como intermediarias del turismo, no -­

han cumplido realmente con este papel, ya que únicamente se­

han dedicado a lucrar sin interesarles si el cliente fué bien 

tratado en los lugares donde se le envió o ~o; ya que exis--­

ten hoteles que ofrecen comisiones bas~ant , jugosas con tal-­

de llenar su cupo brindando servicios pésii~-·,;; lo que trae 

como consecuencia que el turista no vuelva d pararse jamás -­

por la agencia de viajes, causa que le impide tener un meres.­

do ca•1tivo. 
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La solución a lo anterior es que l~s agencias de viaje deben­

de investigar con anticipaci6n los servicios que prestan los­

c~ntros turísti~os con los que se desee trabajdr, o los ho- -

teles; v~rificándolos constantemente, ad~m&s de sugerir ante­

las autoridades competentes, se norme al respecto de estos -­

prestadorea de servicios (h·Jteles, restaurantes, bares~ etc.) 

a fin de ;ue si el cliente es mal atendido pue~a ?resentar -­

su qu~ja ante la. misma agencia .. y ~sta. a su vez a las auturi_­

dades turísticas, para que se sancione a la empresa que haya­

infringido er la falta, ,'!.demás de no mandarles más turismo. 

Las autoridades turísticas pueden formar gru?os de inspecto-­

res que se dediquen a combatir todas estas anomalías que van­

en detrimento de la afluencia turística. 

I Corolario (afirmación o rechazo de la hip6t~sis) 

En el estudio realizado a las agencias de viaje, sobre - -

sus métodos, procedimientos y sistemas; se llegó a la cor.i­

probación de nuestra hipótesis inicial, ya que efectiva- -

mente no cuenta con mét:oc!os, sistemas y proceJi:~,i.,;nto:o -

específicos para lograr una buena adninistració~. pues 

en la evaluación practicada, resultaron ser regulares en -

la misma. Aunado a lo anterior se logró también el cum­

plimiento de los objetivos fijad0~. 

Hipótesis: 

¿ Las agencias de viaje como intermediarias del turismo, 

no han cooperado eficientement:e al desarrollo de esta ac -

tividad, debido a que no han sabido impLan~ar métodos, - -

sistemas y procedimientos específicos que logren apoyar 

una buena administración de las mismas? 

Variable dependiente 

Cooperación, eficiencia y desarroilc. 
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Variable independiente 

Métodos, sistemas y procedimientos. 

- Variable intercurrente 

Competencia de otras agencias de viaje con·mejores mé­

todos, sistemas y procedimientos que especifican clar~ 

mente la razón de ser de éstas (como intermediarias). 

II Planteamiento de nuevas hipótesis en base a los resulta­

dos ob<enidos en la evaluaci6n. 

Hipó~esis 

2.1 ¿Las agencias de viaje tienen una administraci6n re­

gular, motivada por la falta de técnicas administra­

tivas? 

- Variable dependiente 

Administración regular. 

- Variable independiente 

Técnicas administrativas. 

- Variable intercurrente 

Agencias de viaje, con una buena administración, obte­

nida por la implantación de técnicas administrativas. 

2.2 ¿La agencia de viajes no funciona eficientemente, por 

que se basa en conocimientos empí~icos, que han hech0 

normas de funcionamiento? 

- Variable dependiente 

Funcionamiento deficiente. 
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- Variable independiente 

Conocimientos empíricos. 

- Variable intercurrente 

Otras agencias de viaje con un buen funcionamiento, de 

bido a que no se basan en conocimientos empíricos. 

2.3 ¿Las agencias de viaje no cuentan con conocimientos 

y experiencia para afror.tar la situaci6n económica 

,,;iviente; ya que nunca se había dado en el país un -

fenómeno de devaluació~ tan fuerte como el actual? 

- Variable dependiente 

Conocimientos y experiencia. 

- Variable independiente 

Situación económica viviente. 

- Variable intercurrente 

Fenómeno de devaluación. 

III El servicio de las agencias de viaje, nació como result~ 

do de la falta de información, orientación y organiza- -

ción que existía en el pasado para realizar él desplaza­

miento turístico, referida tanto al traslado como a la -

estancia en los espacios temporales de destino. 

Por todo lo antes expuesto y con base a los resultados -

obtenidos, es necesario hacer mención del papel tan impo~ 

tan~e que juega el Lic. en Administración en Empresas de 

este tipo, ya que es el profesionista que cuenta con los 

conocimientos teóricos, administrativos y técnicos, para 

el buen desarrollo no solo de estas, sino de cualquier -
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entidad que requiera organi::aci6r.; por lo que es. conve-­

niente que existan ~ayeres especialista:: en administra-­

ción dentro de este sec"tor, apoyándolo de tal forma que­

se contribuya a -::umplir eficient,,mente cor1 sus tareas y 

objetivos encornen¿ados, y coadyuvar a su vez con el desa 

rrollo del sector turístico, viniendo a re~undar con es­

to beneficios 3 la econcm!a nacional, ~ar ~a generaci6n­

de Ji visas por este concepto. 
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VOCABULARIO 

Burguesía.- clase media o acomodada: la burguesía española. 

Bungalow.- (Bungalo) (palabra inglesa)casita de un piso. 

Indeleble.- adj. que no se puede borrar o quitar: tinta ind~ 

leble. 

Regio, ·gia.- adj. relativo al rey, fij. magnifico, fantásti­

co: una comida regia. 

Cuasi.- hecho que se comete sin intenci6n. 

Gladiador.- luchador que en Roma combatía, en los juegos del 

circo contra un hombre o fiera. 

Pantomima.- arte de expresarse por medio de gestos y movimie~ 

tos, sin recurrir a la palabra. Representación teatral sin 

palabras. 

Parlamentos.- en Francia nombre de ciertas asambleas antiguas 

provistas de extensos poderes. (hoy, reunión del senado y de 

la Cámara de Diputados. En Inglaterra, la Cámara de los Lo­
res y la de los Comunes. Por ext. nombre aplicado a las a­

sambleas que ejercen el poder legislativo. 

Temperantes.- abstemio, med. templar o calmar el exceso de -

acción o de excitación. 

Promisión.- tierra de promisión, promesa, la tierra prometi­

da por Dios al pueblo de Israel. 
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Utopías.- concepci6n imaginaria de un gobierno ideal, Proyec 

to cuya realizaci6n es imposible. Utopía, novela Política y 

Social de Tomás ~oro (1516). 

Utópico, ca.- adj. relativo a la Utopía: ideas utopfcas. So­

cialismo utó'-pic.:i, doctrina socialista fundada en un ide< 

sentimentalista y reformador, como el caso de furierismo, por 

oposición al socialismo científico. 

Régimenes.- conjunto de reglas observadas en la manera de -

vivir, especialmente en lo que se refiere a alimentos y beb~ 

das: est~r a régimen. Forma de gobierno de un estado: régi­

men parlamentario. Administraci6n de ciertos establecimien­

tos. Conjunto de leyes o reglas, sistema. 

Desdeñarla.- desdes. Desprecio, menosprecio. Al desden, al 

descuido, con desaliño afectado. 

Desdeñable.- adj. digno de desden o desprecio. 

Corolario.- afirmaci6n segura de una proposici6n que se ha -

demostrado anteriormente. 

Apogeo.- punto en que la Luna se halla a mayor distancia de 

la Tierra. Punto de la Órbita de un proyectil dirigido o de 

un satélite artificial que se encuentra máz lejano de la Ti~ 

rra. Fig. lo sumo de la grandeza: el apogeo de su gloria. 

Vocaci6n.- destino natural del hombre: la vocaci6n de cual­

quier persona es la de ser útil a sus semejantes, Inclina­

ci6n, tendencia que se siente por cierta clase de vida, por 

una profesión: tener vocaci6n para el teatro. Inclinaci6n -

a la vida sacerdotal o ~ligio~?.. 



144 

Evasión.- fuga, la evasión de un ladrón. Fig. evasiva, esca 

patoria. 

Evasivo.- adj. vago, impreciso: una respuesta evasivd.. Re­

curso para no comprometerse con una respuesta a una promesa: 

salir con evasivas. 

Susceptible.- adj. que '?ue.je ser modificado. 

fácilmente, sensible, quisquillot;o. 

Que se ofende 

Suscitar.- ser causa de promover: suscitar una protesta. 

Eminentemente.- adj. elevado: edificado en lugar eminente. 

Fig. distinguido, de mucho valor: artista eminente. 

Mar~et Research.- investigación de mercados. 

Panacea.- f. medicamento que se creía podía cu~ar todas las 

enfermedades. Panacea universal, remedio que buscaban los -

antiguos alquimistas contra todos los males físicos o morales, 

Opulento.- adj. que vive en la opulencia, muy rico. Abunda~ 

te: opulenta cabellera. 

Racionar.- U. T. mil. Distribuir raciones a la tropa. Some­

ter a racionamiento: racionar el pan. 

Estético, ca.- adj. de la belleza. A:·tí:;-:ico, bello: postu­

ra estética. Ciencia que trata de la belle=a en general y -

de los sentimientos que suscita en el hombre. 

Folklore.- ciencia o conjunto de las tradiciones, costumbres 

y leyendas de un país. 
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Copropietario, ria.- adj. y s, que posee bienes con otras -­

personas. 

Típico, ca.- adj. propio de un sitio, persona o cosa: lo tí­

pico de un país. Que corresponde a un tipo determinado: un 

español típico. 

Totem.- en ciertas tribus primitivas, animal considerado como 

antepasado de la raza o protector de la tribu, Representa-­

ci6n de este animal, 

Eficiencia.- facultad para lograr un efecto determinado, Ac­

ci6n con que se logra este efecto. 

Eficacia.- carácter de lo que produce el efecto deseado: la 

eficacia de un medicamento, 

Excepcional.- adj. que forma excepción: circunstancias exce~ 

cionales, Extraordinario: artista excepcional. 

Intangible,- adj. que debe permanecer intacto: libertad, con 

venio intangible. 

Interdependencia,- dependencia recíproca, 

Evaluación.- valoración. 

Empírico.- adj. relativo al empirismo; método empírico, Que 

aplica el sistema del empirismo: filósofo enpírico, 

Empirismo.- procedimiento fundado en la observación y la ex­

periencia. Sistema filosófico que considera la experiencia 

corno única fuente del conocimiento, 
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Consistente.- adj. que consiste, Que tiene consistencia, c2 

hesi6n, dureza o solidez, Fundado con base, 

Arqueología.- ciencia que estudia las artes y los monumentos 

de la antiguedad. 

Suites.- f. (pal. fr.) serie de piezas de música instrumen-­

tal escrita en el mismo tono. Apartamento en un hotel, 

Pool.- agru?aci6n o sindicato de productores, Organismo in­

ternacional encargado de la organizaci6n de un mercado común 

entre los países asociados: el pool del carbón, del acero, 

Servicio: el pool mecanográfico, 

Etnología.- parte de las ciencias humanas que estudia los -­

distintos carácteres de las razas. 
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