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PROLOGO

En toda organizacién se deben establecer dentroc de su estruc
tura organizacional politicas, objetivos, sistemas, procedi
mientos 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 realizar --
evaluaciones periddicas, para conocer el grado de eficien-
cia de las diferentes funciones o 4areas, logrando con ello
detectar fallas existentes. Por consiguiente;, la utilidad
que brinda la auditoria administrativa a la alta gerencia y
a todos los demds niveles jerdrquicos es de vital importan-
cia para lograr una administracién eficaz.

En la actualidad la Direccién Empresarial, en virtud de los
grandes y complejos problemas que afronta, exige una compro
bacidn mis estrecha de los controles y el desempefio de las
actividades, por lo tanto, las empresas deben intentar lo-
grar que la direccidn avance en cuanto al establecimiento -
de programas de examen y evaluacidén de sus métodos de desem
pefio, esto quiere decir, ir mds alld de una simple revisidén
de los informes tradiciocnales (estados comparativos de pér-
didas y ganancias, Indices de funcionamiento, balance gene-
ral, etc.). Por lo tanto, lo que se debe hacer es revisar
y evaluar, ademis, procedimientos, métodos, controles, asi
como una evaluacién critica de resultados.

Partiendo del hecho de que toda evaluacidn que se realice

contiene un cierto grado de subjetividad, debido a que eXis
ten situaciones dificiles de ser cuantificadas, se pretende
en la presente investigacidén, realizar un estudio lo mis ob
jetivo posible, haciendo uso de aquelias técnicas y métodos



esenciales para una adecuada evaluacidn, analizando los fac
tores mds importantes que determinan el funcionamiento de -
la administracién de una organizacidn.

Por otro lado, el lector se preguntard el por qué del inte-
rés especial sobre las agencias de viaje y no otro organis-
mo, pues bien, nuestra inquietud al respecto se debe al di-
namismo e importancia que tiene la actividad turistica den-
tro de la economia nacional.

Otra pregunta que se hard el lector serd el por qué se ha-
bla de una evaluacién y no de una auditoria administrativa;
la razdn a ésto se debe a que aunque en la investigacidn se
tomanr técnicas especificas de la auditoria administrativa,
la evaluacidn no llega a conformarse como tal, ya que sblo
se pretende medir las dimensiones, el alcance de algo, sus
origenes o motivaciones y la auditoria es algo mis complejo
y lleva implfcito dentro de sus procedimientos la actividad
de evaluar o medir alcances y limitaciones a través de un -
método que permita detectar las fallas o errores existentes
en la organizacién. '

A continuacidn se menciona el contenido general del estudio:
El primer capftulo aborda algunas consideraciones generales
del turismo, como son:

Antecedentes histdricos, definiciones y conceptos del turis
mo, asi como la conformacidn de la actividad turistica, de-
tallidndose sus elementos (infraestructura, estructura y su-
praestructural.

En el capitulo dos se da un esbozo general de las empresas
bisicas para la practica del turismo, poniendc énfasis en
las agencias de viaje. Se mencionan los antecedentes histd

ricos de las mismas, definiciones y clasificacién.



En el capitulo tres se describe el papel que desempefian las
agencias de viajes como promotoras de turismo; por otro la-
do se enuncian algunas diferencias en la organizacién fun--
cional de ellas, asi como las leyes y reglamentos que las -

rigen.

El capitulo cuatro aborda algunas de las diferentes defini-
ciones que sobre auditoria administrativa se han formulado;
a continuacién se describe la utilidad que representa la au
ditoria administrativa a la alta gerencia como a los dife--~
rentes niveles jerdrquicos existentes en las empresas.

Por otro lado se enuncian los diferentes tipos de auditorias.
En este capitulo también se abordan las diferencias existen
tes entre auditoria administrativa y evaluacidn, asi como -~

de auditoria administrativa y control.

Por dltimo se describe el desarrolloc de la evaluacién, pro-
fundizando en el método elegido para llevar a cabo nuestra-
investigacifn, procediendo a desarrollar el programa de tra
bajo y anflisis critico de la informaciSn obtenida.

El capitulo cinco se conforma de las conclusiones, comenta-
rios y sugerencias resultantes de la investigacién efectua-
da, en el se trata de crear inquietudes para el mejoramien-
to de una de las actividades m&s importantes dentro de la -
economia del pais, como lo es el turismo.
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I
ANTECEDENTES HISTORICOS DE TURISMO Y TIEMPO LIBRE

Desde la prehistoria el hombre buscd la ocupacién de su -

tiempo libre y ésto lo vemcs en forma determinante cuando -
nos remontamos a las viejas culturas de las cavernas, nues-

tra clara de la inquietud siempre viviente en el hombre en
la cual supo dejar la huella mds hermosa de sus ideas.

Tiempo Libre

El tiempo libre es la parte que queda al hombre después
de haber realizado su trabajo, oficio. profesidén o co-
mercio. EIste tiempo libre, el hombre lo ocupa princi-
palmente para su descanso, desglozlndose y pluralizin-
dose en diversas actividades como son: recrec, distrac
cién, culturales, art{sticas, sociales, vacaciones, =~
viajes y finalmente al turismo.

Existe una antiguedad del tiempo libre bdsicamente 1li-
gada a la prehistoria del hombre, lo anterior lo con-
templamos si 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, suefios y -
pensamientos en lo regio y hermoso de sus pinturas. La
talla de la piedra, la construccidn de aguijones y de
flechas, el descubrimiento de los recipientes y su ma-
nufactura, el fuego y los candiles primitivos, le faci
litaron utilizar aln mds este tiempo, permitiéndoles
encontrar un descanso activo, dedicados a la repara- -
¢idn o a la construccidn de nuevos utensilios, a la e-
laboracién de figuras o totems, pero sobre todo ha da-



11

do paso a la fijacidén de los sucesos, de los suefios o
de los deseos, en las pinturas de las paredes, como ex
presién cuasi-religiosa, cuasi-artistica, 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 podrd perder -
jamés.

‘Hasta este instante el hombre vy la bestia se diferen--
ciaban relativamente. Es a partir de aquf cuando co-~--
mienza a surgir el breve desarrollo de la humanidad vy
la cultura, cuyos resultados estamos viviendo y supe--
rando 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 aqui se despranden los diversos ciclos -
culturales que ya forman parte de la historia, los cua
les en su contenide nos muestran las diversas inquietu
des de una superacidn creciente y a la vez una decaden
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 desafio
del tiempo libre.

En ningunc de los ciclos anteriores e dif la manera -

de perfeccifn que se logro en el Imperio Romano. En el

se ve el desarrollo mds completo y acabado, desde sus -
origenes hasta su final.

El tiempo libre en Roma, tomo unas caracteristicas cu-
va similitud con nuestra €poca produce verdadero asom-



12

bro. El circo, el combate de gladiadores, la pantomi-
na teatral v los bafios o establecimientos termales, -
las carreteras , el hospedaje, son algunas de las mues

tras mis precizas del genio romano en este orden.

Estas conquistas se pierden con la decadencia del Impe
rio, quien retoma las riendas en la marcha de los hom-
bres es la civilizacidn cristiana; es asi como a tra-

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

sarrollarse costumbres nocivas.

La Conquista del Tiempo Libre

Con la revolucién industrial se da un cambic total en
todos los érdenes de la vida del hombre, ya que propor
ciona elementos distintos, exigencias, necesidades e
inquietudes que propician el mismo.

Caracteristicas que trae ccnsigo la revolucién indus-
trial por las que el hombre siente la inquietud de re-
tener y a la vez recuperar su tiempo libre.
1.- Divisidn entre las clases y los grupos
2.~ Aceleramiento de la concentracién urbana
3.~ Mecanizacidn del trabajo con perfiles de dureza y
exigencia agobiadora.
4.- Individualizacién de la riqueza y el poder
5.- Surgimiento de instrumentos poderosos (miquina de
vapor, electricidad).
6.~ Facilitacién del transporte
7.~ Formacién técnica
8.~ Métodos de trabajo
9.- Adquisicién de saberes rudimentarios o especiales
10.- Asociacién (grupos de personas que conjuntan sus
fuerzas, capacidades e inteligencia, para salir de
sus condiciones de vida deégradante a que les ha -
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llevado el cambio).

En los primeros cincuenta afios 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 politica de seguridad so-
cial y en los demds pafses, la presién popular o la re
presentacidn politica en los parlamentos consigue que-
se vayan aceptando en nlmero creciente, las mejores 1o
licitudes desde mucho antes. En 1882, una ley france-
sa fija la edad de 13 afios como el limite minimo para-
poder entrar a trabajar, al llegar 1300 y en ocasién -
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 trabaijo a 60. En los
Estados Unidos era ya una realidad desde 1860.

La conquista del tiempo libre en Estados Unidos presen
ta perfiles muy distintos a los de Europa. Durante la
primera parte del siglo XIX, América fue la tierra de-
promisidén para los politicos derrotados, que hufan de-
la contrarevolucidén europea, perc a la vez el espacio-
vacio en el que tenfan cavida todas las autopias.

Discipulos de Owen y de Fourier llegaron a América y -
se establecieron para poner en prictica las construc--
ciones idealistas de sus maestros. Cabet fundé Icaria
en Texas en 1848. Considerat inicié el falansterio --
(1) también en Texas en 1852,
(1) Falansterio.- alojamiento colectivo para mucha gente,

sistema socialista de Fourier.
Carlos Fourier, sociologo francés fundiador de la escue-

la falansteriana, sistema socialista utdSpico 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 desdefa--
ble, tras de la guerra civil. En el capitulo 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 proteccién de los trabajadores son documen
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 mis accidentada y se pro-
dujeron victorias y derrotas sucesivas, tanto para la -
burguesia como para la clase obrera.

El siglo XX verfa la aparicién de organizaciones sindi-
cales muy fuertes, la alianza cada vez mds completa, an
tre diversos movimientos de tendencia democritica y po-
pular, el desencadenamiento de la primera guerra mundial
y las revoluciones, en México y en la U.R.S.S., inicial
mente.

Tras de la guerra el panorama ha cambiado y los régime-
nes parlamentarios permiten a las minorias representan-
tes de las clases menos afortunadas, llevar a cabo una-
obra de renovacidn y de reajuste atendiendo sus deman--
das.

Nuevas corrientes de ideas, fOrmulas econdmicas mis e-~-
lasticas, el convencimiento de que es necesario crear -
y desarrollar al miximo los mercados interiores, la co-
rrelacidn evidente entre produccidn y consumc, el papel
determinante que se concede al estado en la orientacién
de las economias de cada pais, etc. Son algunos de los

factores que influyen en ese cambio.
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La situacién es propicia; ya que en ciertos momentos, -
los niveles de vida alcanzan escalones de franco desa--
hogo y con ello, se presenta mis viva la necesidad de -
utilizar en forma activa el tiempo libre, que cada dia-
es mayor.

El terreno va quedando despejado, para que se afiancen-

y surjan nuevas figuras de cardcter social como las va-

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

las vacaciones pagadas y las instituciones educativas -

o asociativas, que llevardn definitivamente a las masas

obreras, al disfrute de los bienes y de las posibilida-

des que hasta entonces habilan resultado prdcticamente -

inalcanzables para ellos. MAs que la revolucidn indus-

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

humano influyen los adelantos técnicos y las invenciones
modernas, corolario de aquella y que trastoca de arriba

a abajo la situacidn precedente posibilitando el naci--

miento de inquietudes, ansias de saber y-de conocer el-

trdnsito de las ideas y de las cosas, y sobre todo, la-

apertura de medios de comunicacién masivos rdpidos y se
guros.

Apoyidndose en este grupo, aunque no en forma exclusiva,
tiene lugar la expansién de la cultura y de 'la ciencia,
los especticulos deportivos, las fiestas y celebracio--
nes populares, el desarrollo de la aficién por la natu-
raleza, los viajes, el turismo. Desde mediados del si-
glo XIX estas tendencias se fueron afi-mando progresiva
mente y alcanzé su apogeo, con la creac.5n de asociacio
nes y clubs, que se especializan en algunas de esas fa-
cetas y las promueven con una intensidad y con una voca
cidén antes desconocidas.
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En 1874 se cred el Club Alpino Francés y con un afio de
retraso o+ro similar en Inglaterra. En 1880 sale a la
luz pblica el Touring Club de Francia. En 1910 surge
en Francia el Camping Club, que en Inglaterra funciona
ba desde 1875. En Suiza se creé un Touring Club en -
189%.

Tanto las asociaciones religiosas como las de cardcter
politico, impulsan estas novedades y se sirven de ellas
para ahondar y estrechar lazos de unién y de conviven-
cia entre sus socios.

El uso del ferrocarril como medio de transporte seguro,
econdmico y rédpido, la construccién inmediata de alber
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 mis afortuna-
das.

La aparicidn del autombvil y la importancia del ciclis
me vendrian a dar la oportunidad definitiva a un disfru
te creciente y extensivo del tiempo libre.

Las vacaciones y el turismo

El tiempo libre es la base fundamental para el surgi--
miento de las vacaciones, que suponen la regulacidn 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 reali
zar tales vacaciones.

No es dificil encontrar en los (iltimos afios estudios -



17

comparativos y estadfsticos sobre la situacién mundial,
en lo que respecta a las vacaciones,

En la mayoria de los pafses a partir de 1936, se ha pro
ducido la intervencién estatal y, poco a poco se han --
ido promulgando leyes generales reconociendo este dere-

cho 'y reglamentos que especifican las f&rmulas para su-
efectivo ejercicio.

El turismo inicialmente no fu€ consecuencia obligada de
las vacaciones, pero tal y como se entiende hoy las va-
caciones y el turismo son dos nociones &ntimamente en--
lazadas e interdependientes. Hay muchas formas de pa--
sar unas vacaciones, seg@n el tiempo, la economfa, el -
interés, la aficidén y los deseos de las personas. E1 -
turismo es sin ningln género de dudas, la mis completa,
la mis acabada de todas ellas.

Definiciones y Conceptos del Turismo

Aunque el nfmero de 1libros escritos sobre cuestiones tu
risticas no es muy grande, el volumen de articulos, en-
sayos y notas, en revistas y periédicos, alcanz8 en {l-
timas fechas una densidad extraordinaria.

En todos ellos los autores han tratado de dar su propia
definicidn de los fendmenos turisticos. A continuacidn -
se mencionan algunos. L

1.4.1 Turismo.- del vocablo inglds tour, viaje, deriva-
do de la palabra francesa tour, viaje o excur--
$ibn circular, que proviene a su vez del latfin -
tornare. En sentido modernc, es "la organizacién
de los medios conducentes a facilitar los viajes-
de recreo"; o bien segln Kraof y Hunzinker (1), -

{1) Enciclopedia de México Vol. 12 Pag. 475-Tamayo Zurita.
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"al conjunto de relaciones y fendmenos producides
por el desplazamiento y la permanencia de parso--
nas fuera de su lugar de domicilio, siempre que--
no los mueva una actividad lucrativa'. Para el -
Instituto Mexicano de Investigaciones Turisticas,
que adoptd la resolucidén de la conferencia de Ro-
ma sobre viajes internacionales, "Turisme es un -
conjunto bien definido de relacion2s, servicios e
instalaciones que actlan cooperativamente para --
realizar las funciones gue promueven, favorecen ¥
mantienen la afluencia y estancia temporal de los
visitantes" (1)Asf, turismo es "el conjunto de tu-
ristas, pero a la vez 2l complejo de fenfmenos --
y relaciones que esa masa produce como consecuen-
cia de sus viajes; transportes, hoteles, agencias
espectéculos, guias, interpretes, organizaciones -
privadas o plblicas que fomentan la infraestruc- -
tura y la expansién de los servicios, campafias de
propaganda, oficinas de informacién y escuelas es
pecializadas". Turismo interno, es el que se rea
liza por los nacionales de un pais sin salir de --
su territorio; y exterior, el que se origina cuan
do los nacionales cruzan las fronteras para visi-
tar otros paises.

Turismo.- exploracidn de todo aguello que es des-
conocido en todas las esferas de actividad humana

y en todos los aspectos de la naturaleza.

BGsqueda de reposo, salud, quiectud, en un ambien-
te apacible y confortable.

El profesor Arrillaga (2) concretiza aln mi3s la -

definici6én de Hunzinker explic&ndola de esta mane
(1)
(2) Introduccién al Estudio del Turismo
Paginas 38 y 39
Manuel Ortufioc Martinez
Textos Universitarios, S. A.



1.5 La
La
el
de

ta

13

ra: "Turismo es todo desplazamiento temporal de-
terminado por causas ajenas al lucro; el conjun-
to de bienes, servicios y organizacidn que en ca
da nacidn determinan y hacen posible esos despla
zamientos y las relaciones y hechos que entre £g
tos y los viajeros tienen lugar".

actividad Turistica

actividad turistica interpretada teSricamente. Si -
incentivo para el moviento turistico es la bisqueda
la evasién de obligaciones y problemas, se posibili

el deseo mediante la existencia de atractivos.

Asi la oferta turistica se conforma:

Oferta bAsica= atractivos naturales mds atrac-
tivos culturales

Oferta complementaria= servicios turisticos

luando nos acercamos a observar con mayor atencidn 1la

actividad turfistica, tal y como se nos presenta en la

actualidad, salta a la vista el complejo de elementos

y factores que intervienen en el y apreciamos el con-

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

Hunzinker y Arrillaga (3). HNace asi el convencimien-

to
de

de la imposibilidad de aplicar al turismo un punto
vista estltico o permanente, que impide tratarlo -

como algo definitivo y susceptible de andlisis cienti-

fico de probada solvencia.

Este puede lograrse en forma parcial y muy limitada,

para algunos de sus aspectos.

Como expresidén real de sentimientos y de aspiraciones

humanas, el turismo estd integramente ligado a las for

(3) Introduccidén al Estudio del Turismo
Pags . u2 v 42
Manuel Ortufnc Martinez
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mas ¥y a los valores existenciales, a las concepciones-~
politicas a las situaciones ecosnimicas, a los conflic-
tos sociales, en definitiva, a las ideas que los hom--
bres tienen de si mismos y a los problemas de todo or-
den en los aue se debaten sus vidas,

Diversos conceptos generales sobr: el turismo.

1.5.1 Interpretaciones del Turismo
Numerosos autores, sin desconocer la relacidn de
la actividad turfs=ica con la economia, se pre--
cian de dastacar muy por encima de los demis, -~
los valores espirituales, morales y de cultura, -

que encierra el trdfico turistico.

El turismo serfa segln esta tendencia, "un ins--
trumento de cultura personal y un medio de comu-
nicacidn espiritual; es un instrumentc de cul- -
tura porque a través de el se puede obtener dife
renciacién en cuestién de mentalidad turfstica, -
ya que no cualquier persona es asidua a visitar-
museos o centros arqueoldgicos, lo cual depende -

‘de su preparacién e inquietudes. Al realizar -

las actividades anteriores la persona alcanza - -
una recreacidn espiritual en base a los senti---
mientos de cada cual.

Arrillaga en 1361 se expresaba as{ "de todo los -
bienes que se puaden ofrecer para satisfacer a .
los turfstas o mejor dichso, lo=s bienes que m&s -
contribuyen a que 2@l turismo s¢ droduzca, son - -
los de cardcter cultural, porqu. 21llos mismos de
terminan de por si la formacién de grandes co- -
rrientes de viaj=r5s(3),De ahi que podamos afir- -

mar que los bienes culturales constituyen la -- -

(3) Introduccién al Estudio del Turismo
Pigs. 42 y '43.- Manuel Ortufio Martinexz
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gran oferta turistica.

La interpretacidén eminentemente econfmica (inter
pretacién de cardcter material) de los fendmenos
turisticos ha cafide en errores y en planteamien-
tos exagerados; olvidando las hondas rafces hu-
manas de la actividad vy profundizando en su con-
sideracién puramente econdmica. Se ha incurrido
en la tentacidén de convertir el conjunto de la
necesidad de vacaciones en un simple mercado. To
mo en tantos otros aspectos de la vida moderna.
Llos Estados Unides han llevado a extremos difi-
cilmente sospechables, la tdcnica del "Turismo -

Market Research".

Todas las notas se establecen en términos de pro
ductos de consumo. Siguiendo sus pasos Inglate-
rra, Alemania y mids tarde Francia, se interesan

cada dia m&s por conccer y aplicar este tipo de

andlisis a las funciones turisticas. Se ha lle

gado a tomar el turismo come la panacea milagro

sa, capaz de salvar a los paises de sus crisis

econdmicas, para reanimar las ventas, etc.

Finalmente cada nueva temporada turfstica, 2n la

prensa de todos los paises receptores, se desen-
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cadenan series de articulos y de crénicas que ha

‘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".

Oferta Turi{stica

La oferta turfstica b&sica estf 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 desplazamien
to; y los segundos, los satisfactores que se o--

frecen a las necesidades fundamentales y super- -

flias del turismo receptivo. La utilizacibn ra-

cional de los recursos y la eficiencia en la pres
tacidén de los servicios combinados y continuados

en el tiempo, forman la tradicién y el prestigio

turistico del pais receptor. Los recursos natu-

rales son los que brinda el medio fisico al hom

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

gos, mares, playas, montafias, bosques, praderas,

grutas y manantiales. Los objetos culturales son
producto de la creacibn estética, de la técnica -

y de la investigacién cientifica y los hechos sg

ciales se refieren a los usos y costumbres del -

pueblo (danzas folkldricas, pastorelas, ferias, -
corridas, jaripeos, danzas ra2gionales, fiestas -
religiosas y su secuela de arte:anias).

Atractivos naturales:

(lo provisto por la naturaleza) playa
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accidentes geo
grificos
(relieve, hi-
drografia, oro
grafia, flora,
fauna).

Atractivos culturales:

(lo emitido voluntaria o

involuntariamente por el

hombre)

Sistema Turistico
Se conforma por la oferta turfstica bisica y la oferta

complementaria.

S

I

S Infraestructura

T Turistica

E

M

A
Estructura
Turistica

monumentos
sitios histéri
cos

ciudades
arqueologia
etnologia
folklore
artesanias
relacién huma-
na.

Esta constitufda por:

- VSfas de Comunicacién

- Sistemas de Transporte PQ
‘blico

-~ .Comercios

- Espectdculos

- Redes de Suministros, etc.

" Est§ constitufda por la ofer

ta complementaria.
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(hotelerfa, alimentos y be-
bidas).
Agencias de viajes.

Turfstica
: ristica.

- Financieras para el turis

T Estd constitufda por:

v - oficinas de promocién, -

R planeacidén y organizacidn
I ; turfstica, ya sean p(bli-
S Supraéstructura cas o privadas.

T e L ~ Escuelas de enseflanza tu-
I

c

0]

mo .
- Organismos turisticos in-

ternaciconales, etc.

Los servicios turisticos son de cardcter general (comu
nicaciones, transportes, agua potable, alcantarillado,
electricidad, etc.) o especificos (hospedaje, alimenta
cifn, bancos diversiones, espectdculos).

1.6.1 Infraestructura Turfstica
La infraestructura turfstica es el coniunto de
obras y servicios que sirven de base para promo-
ver el desarrollo socic-econdmico en general, y
que son aprovechados o utilizados para impulsar

alguna actividad en especial.

Particularizando sobre la infraestructura necesa
ria para aprovechar y explotar los elementos na-
turales y de cultura que motivan los viajes tem-
porales, es importante seflalar que el surgimien-
to y desarrollo turfstico de una localidad deter ~
minada dependeri c¢n gran parte de la existencia



25

de’ las siguientes obras:

Vias de Comunicacién: caminos, pistas de aterrvi-
zaje, puentes, puertos marinos, "Marinas" y vias
‘férreas entre otras, que permiten el trinsito y
el acceso a los sitios de destino.

Sistemas de Transporte Pblico

Para la movilizacién de pasajeros por tierra, -
agua y aire, 1o mismo en los desplazamientos lo-
cales que en los de cardcter nacional o inter-
nacional requiere de elementos de transporta-~
cidn.

El transporte en su totalidad tiene un doble uso.
Se constituye como "Servicio Turistico" pero al

mismo tiempo es también un servicio pGblico"; Es
decir, los transportes estdn abiertos al uso ple
no y extensivo por parte de cualquier persona, -
aunque ese uso no tenga una finalidad turistica.

El transporte como servicio pblico, es uno de
los componentes m&s poderosos de la economia de
cualquier pais que necesite contar con extensos
sistemas de comunicacién, completos, rdpidos, -
perfectamente articulados y precisos, para que
la poblacidén y las mercancias puedan correr por
todo el territorio sin ninguna traba y a precios
accesibles.

tico, tiene que

El transporte como servicio turi
ser analizado desde distintos puntos de vista.
No cuenta tanto su eficiencia como otros facto-
res mas interesantes: el acceso a los lugares de

atraccidén (que puedan o no coincidir con centros
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de importancia estratégica o econémica); la como
didad y el confort del servicio; los horarios -
mis adecuados; el complemento de los servicios -
bisicos (avién, tren, autobds), con otros secun-
darios, pero que permiten llevar a las personas-
sin pérdida de tiempo hasta su destino final:

hotel, estacidén, balneario, etc.

Sistemas de Telecomunicacibn

Los sistemas de telecomunicacién son un factor -
muy importante para el desarrollo de la activi--
dad turistica ya que facilitan este servicio y -
que en especial se refieren al equipo o instala-
ciones de lineas que operen telégrafo,'telex, te
1éfono, o bien por radio, mediante el sistema de
micro-ondas.

Servicios Generales

Para incrementar la afluencia de turismo a czonas
turisticas determinadas s necesario plantear --
las urgencias, las opciones y donde el comercio,
los espectdculos, etc. aprecian el valor de las-
corrientes turisticas en forma general, y donde-
deciden cual debe ser su parte =2n las campafias -
de fomento y- de promocidn.

Es importante que las zonas turisticas 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 turfstica.

Instalaciones de Redes de Suministros

La instalacidén de redes de suministros contribu
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yen también con la actividad turfstica, ya que -
san los proveedores de energfa eléctrica, agua y
combustibles a las empresas de cardcter turisti-

‘co, asi como a otros usuarios.

Si bien es cierto gue, salvo casos excepcionales,
estas obras no siempre se contituyen en funcibn -
de objetivos turisticos, su incremento y diversi
ficacién repercute en forma positiva en el desa-
rrollo de esta actividad.

Debido al desarrollo técnico en materia de infra
estructura vial y telecomunicaciones, tanto la -
movilizacibn como la transmisién de los servicios
necesarios al viajero han resultado favorecidos -
por la reduccién del tiempo que se requiere para
emprender y mantener las actividades.

Estructura Turistica

La estructura turfstica es por si misma consecuen
cia de las necesidades y exigencias de la deman—
da, cuyas condiciones tienen a su vez su origen -
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., Ademis,-
otras necesidades del turista s.'n las que resul--
tan de la misma propaganda promc lonal y publici-
taria, que contrae cuando es inducido al consumo-
turistico.

De lo anterior se deduce 2l imperativo de que la-

estructura se integre con instalaciones funciona-
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les equipos adecuados, personas f{sicas capaces-
y empresas eficientes, de cuya concurrencia re--
sulte una prestacién eficaz de los servicios des
tinados a satisfacer este tipo de requerimientos,

y a facilitar la prictica del turismo.

Motivacidn
Sujeto Localizacidén Turistica

Desplazamiento

El objeto primordial de todo elemento de la es--
tructura turfstica es el servicio, cuyo término-
se define: "Servicio: organizacién y personal --
destinados a satisfacer necesidades del pGblico-

o de alguna entidad oficial o particular".

Por lo tanto, relacionando el conceptc anterior-
con el turismo, se puede aniadir: "Servicios tu--
risticos son los que se prestan a través de una-
organizacién adecuada y de personal especializa-
do, destinado a satisfacer las necesidades y de-

seos de los turistas".

En los servicios que se ofrece al turista desta-
can dos caracteristicas:

Interdependencia

Para aplicar en forma prictica y objetiva estd -
interdependencia existen, entre los diferentes -
prestadores de servicios turisticos, una necesa-
ria asociacién 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 2l sujeto del turismo demanda - -
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una diversidad de servicios tales como: hospeda-
je, transporte, alimentacién, comunicaciones, ex
cursiones y otros recreos, etc.

Por otra parte, desde el punto de vista del em--
presario, resulta obvia la necesidad de que los-
servicios de ura puedan complementarse con los -
de otras empresas, ya que si se trabaja de mane-
ra aislada diffcilmente podrfa hacer llegar su -

oferta a los mercades que le interesan.

Naturaleza Intangisle

Otra caracteristica del servicio turistico 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 turistico es intras
ferible, puesto gue s3I no se consume durante el-
tiempo y en el lugar donde se ofrece, inevitable
mente redundard en pérdidas econdmicas.

Asi, por ejemplo, las utilidades de un hotel son
siempre proporcionales al nlmero 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 mercancias, para disponer de ellas-
en mejor ocasidn.

En cuanto a los expendios de b:sidas y alimentos
preparados, el tiempo y espacio son también im- -
portantes: aflin cuando es conocido que una parte -
de las mercancias que en estos lugares se venden
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son almacenables, a nadie escapa que un n{imero -~
considerable de ellas lo son s8lo por determina-
do tiempo.

Al igual que en el caso anterior, la imposibili-
dad de acumular los espacios (podrfamos decir - -
que se van gastando a medida que transcurre el -
tiempoc y no se ocupan), y también la posibilidad
de utilizarlos en aquellos momentos en gque la de
manda es superior al cupo del local, son un ejem
plo claro del papel tan importante que juegan el

tiempo y el espacio.

Por lo que hace a los intermediarios-promotores -
(agencias de viajes), dado gque sus funciones de-
penden bdsicamente de la oferta de que puedan - -
disponer en un tiempo determinado, necesariamen-
te el &mbito de sus actividades queda sujeto a -
los convenios que se realicen con otros tipos de
prestadores de servicios, o sea que sus operacio
nes dependen de los espacios que los transportis
tas, hoteleros, restauranteros, etc., ponen a su
disposicidn, los cuales se ven limitados durante
determinadas &pocas o temporadas de turismo, en-
los cuales, por deseo o necesidad, viaja prefe--
rentemente el turista, y en las que légicamente-
la demanda es casi siempre superior a la oferta-

que puede proponer el agente de viajes.

Estructura turistica (oferta complementa--
ria)
hoteles
moteles

Hoteleria trailer parks
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condoteles
econoteles
) famiteles

Alimentos y bebidas restaurantes
bares
cafeterias
snack bars
loncherias
comida tfipica

promotoria de viajes
mediante facilita---

Agencias de viaje ¢cién de trémites y -
abatimientos de cos-
tos.

Definiciones de los elementos que conforman la es-
tructura turistica.

Hotel .- fonda de lujo-casa aislada de las colin---
dantes y habitada por una sola familia.

Cuenta con un minimo de diez habitaciones, propor-
cionan alojamiento y en algunos casos alimenta----
cifn y otros servicios complementarios que debe --
pagar el viajero. (1)

El hotel.- este establecimiento edificado tradi--
cilonalmente en estructuras fisicas verticales, -
ha sufrido en el tiempo diversas transformacio
nes hasta llegar a sus especific's caracter{sti-
cas de servicio actual. Son est.; las gue lo ha
cen ser considerado como el establecimiento de-
alojamiento tipicamente turfistico. Esas carac~--
teristicas estdn dadas por las unidades de alo
jamiento que 1le son propics en cuartos y suites,
ademds de otros complementarios, tales como: es-

(1) El Turismo Fendémeno Social
Oscar de la Torre Padilla - p&g. §2



pacios soc¢iales, piscinas, restaurantes, bar, -
centro nocturno, casino, agencias de viaje, sa-
18n de belleza, peluquerias, tiendas especiali-~
zadas, asesorfa de deportes, agencia de cambio-
de moneda, sucursales de correos vy telégrafos, -

etc.

A excepcidn de algunos, los servicios complemen~
tarios se concesionan a terceros para que actiéen
derntro de su estructura estableciendo una prove

chcsa concentracidn de servicios al turista. (1)

El motel.- es un establecimiento que a diferen-

cia del hotel, se ha edificado en forma extensi-
va, 5 decir, tiene una construccidn horizontal

en el 8rea que ocuba. Se localiza generalmento

a lo largo de las carreteras y =n la entrada Vv -
entronque de las autopistas con las ciudades. En
su estructura fisica, las unidades habitacicna-

les son independientes y de tipo buigalow (caba

fia) y cuenta con estacionamiento propio. Las -

unidades se agrupan en torno a unas instalacio-

nes principales que concentran las oficinas Je -
recepcidn y dreas de esparcimiento v recreacidn

(salas de estar, cafeterias, restaurantes, ba- -
res, centro nocturno, piscinas). Su instaura--

cidn data de los afios 40's en los Estados Unidos

y corresponde a la necesidad de alojamiento del

turista que se desplaza en automdvil.

En algunos casos su servicio incluyen a otros -
complementarios como el bar, centro nocturno y-
taller mecdnico.(1)

(1) Teoria General del Turismo
Manuel Ramirez Blanco
Piginas 57 y 58
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Campos Turistims. - corresponden a terrenos al --
aire libre con espacios destinados en exclusivo-

a casas rodantes (trailers park), a tiendas de

zampana (camping) o a ambos servicios, para lo
cual cuentan con instalaciones dz agua potable, -
electricidad y gas. Disponen en forma complemen
taria de estructuras fisicas para los servicios-
de cafeterfa, tienda de comestibles, tintorerias,

duchas, salas de estar y juegos. (1)

Condotel..- surge en los afios 605 en Francia, Ita
lia y Espana con los nombres de "eurotel" 'tondo -
minium" o "apartotel",

Para explicar, aunque s8lo 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 inicid uno de ellos, el denominado apar--
totel. Este término se utilizd por primera vez-
en el afio 1963, en Torremolinos, Espana, para de
signar un edificio de apartamentos que conto con
los servicios de un hotel residencial. Consta--
ba de 171 unidades y empez6 a operar bajo el nom
bre de "Torremar". Mediante un novedoso siste- -
ma de operaciones proyectado para el funciona---
miento de estos tipos de establecimientos de hos
pedaje, se2 otorgaron facilidades, a personas de -
medianos recursos econdmicos, nara la compra de -
apartamentos en condeminic, oo @ servicios de ho-
tel, con el atractivo para el adquirente de po-
der participar dentro de un pool de rentas de --
apartamentos, cuyo sistema le permite obtener --
su parte correspondiente de las utilidades que -

(1) Teoria General del Turismoc - Manuel Ramirez Blanco

Pags.

57 y &3
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resulten de la operacién.

En México'aparece en la década de los 70's con la
denominacidén de condotel, y vino a revolucionar-
lo que hasta entonces se habfa ideado para esta-
blecimientos de hospedaje, ya que se basa en el-
principio de compartir propiedad, espacio, tiem-
po y servicios.

El condotel opera de dos formas: como empresa - -
Gnica o en cadena. La primera forma permite al-
adquirente utilizar la unidad habitacional en de
terminado lugar y por cierto tiempo. La segunda
mis avanzada, le proporciona la posibilidad de -
utilizar unidades en localidades diversas, por -
lapsos de tiempo también determinados.

Ahondando un poco mis en el concepto de condotel,
podemos decir, refiriéndonos a su operacidn 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 1o -
das las instalaciones, equipo y mobiliario, bajo -
el entendido de que Gnicamente disfrutarin de -- -
ellos durante el tiempo que se convino, sin po--—--
der extraer, puesto que son de propiedad comtn, -~
ninguno de los muebles o articulos de las insta --

laciones que integran la unidad. (1)

Restaurantes.~ establecimiento tipo en el que, ~--
contra pagoe de las mismas, se sirven comidas y --
bebidas. (2)

(1) y (2) Oscar de la Torre Padilla
El Turismo Fenémeno Social
PEgirzn &, 50 y 57
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Cafeterifas.- lugar donde se sirven algunos ali--
mentos. (1)

Snack-Bar (restaurante ripido).- que sirven ali-
mentos o comidas ligeras, consumidas normalmen--
te de pie, sobre un mostrador o barra. (1)

Loncheria.- son los restaurantes que ofrecen co
cina nacional sencilla, con servicios minimos a
la mesa. (1)

Comida Tipica.- es la que caracteriza a una na-
cién como propia, no acostumbrdndose en otros-
paises, por desconocerse o carecer de las mate-

rias primas necesarias para su elaboracidn.

1.6.3 Tipos de Servicio
En cuanto a la relacidn que los servicios guar-
dan con el turismo, podemos clasificarlos en es

pecificos o inmediatos y comunes o mediatos.

Servicios Especificos o Inmediatos

Son aquellos servicios cuya prestacidn depende-

fundamentalmente del turismo; estdin enfocados a

servir a éste, principalmente, y son. proporciona
dos por empresas tales como: agencias de viajes,

establecimientos de hospedajes. de transporte eg

pecializado, expendios de merc:derias =speciales;
organizaciones dedicadas a infu mnar y orientar;-

empresas de publicidad turistica, de financiamien
to turistico, de seguros para el turista.

Servicios Comunes o Mediatos

Los servicios denominados comunes c mediatos son,

en cambio, aquellos cuya prestacifén no depende-
(1) Teoria General del Turismo

Manuel Ramirez Blanco
Piginas 75 y 77
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Gnicamente del turismo, ya que satisfacen espe-
cificamente también las necesidades de la pobla
cidn local. Entre ellos podemos mencionar los
proporcionados por establecimientcs donde se ex
penden bebidas y alimentos preparados, ya que,
aunque el sujeto del turismo al desplazarse a o-
tros lugares necesariamente requlere para su con
sumo personal este tipo de servicios, gran parte
de los habitantes acuden también por necesidad

o por deseo a dichos establecimientos, y por lo
tanto su funcionamiento, si bien es cierto que
el turista lo reclama, no depende exclusivamente
de &1, ya que responde a una considerable deman-
da distinta.

Otros casos tipicos de tales servicios son los
de lavanderfa y tintorerfa, asi como el arrenda
miento de automSviles que se prestan para satis
facer los requerimientos tanto del visitante --
temporal como del residente.

Queda claro que una gran variedad de servicios -
los prestan empresas que sirven tanto al turista
como al viajero ocasional jue se desplaza por o-
tros motivos, as{ como a los habitantes de la lo
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 clasificacién se aceptaré s8lo para
determinar el tipo de relacifn que establezcan
con el turista.

Supraes tructura Turfstica

Se han mencionado los elementos primarios y fun
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damentales que dan causa a la actividad social
de los desplazamientos turfsticos, sin embargo,
hay otro elemento que forma parte del objeto del
turista, denominado supraestructura tur{stica.

Es el conjunto de organismos plblicos y privados
que regulan, fomentan y/o coordinan la actividad
turistica.

Es la compleja organizacibén que permite armoni-

zar tantc la produccidn y venta de servicios co-
mo las ralaciones resultantes de la prdctica del
turismo.

Podemos dividir la supraestructura turfstica en
cuanto a su dmbito de accidn (internacional, na
cional, regional o local).

Organismos de Apoyo al Turismo

Organizaciones Gubernamentales

Nacionales de Turismo

Son los que espacialmente se instauran en el se
no de la Administracidén PlGblica y a los cuales
en lo general compete ejecutar la politica tu-
ristica. :
Instituciones Gubernamentales de Apoyo

Son los organfsmos, creados por el estado, que
se constituyen por ley, vy cuyo &mbito de accidn
gira en torrno a alguna activiiad concreta y par
ticular del ramo, como la cap::ltacidén, el finan
ciamiento, la promocidn y el dasarrolle del tu-
rismo social.

Organizaciones Internacicnales

Son las creadas con el objeto de regular la ac-
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tividad turistica en el aspecto de sus relacio-
nes y su fomento internacional, las cuales pue-
den ser regionales o en todo lugar del mundo. -
{(Organizacién Internacional del Turismo, Organi
zacibn Internacional de la Aviacién Civil, Aso-
ciacién Internacional de Centros Turisticos, --
etc.).

Organizaciones No Gubernamentales..

Asociaciones Profesionales .

Agrupan a los prestadores de servicios turisti-
cos, tanto en conjuntos como por tipos de empre
sa. (Asociaciones Nacionales de Agentes de Via-
jes, Asociaciones Nacionales de Hoteleros, Aso-
ciaciones Nacionales de Gufas de Turismo, etc.)
Asociaciones de Usuarios

Agrupan a los sujetos del turismo (Asociaciones
de Automovilistas, Asociaciones de Montafiistas,
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-
ternacical de Turismo, Cimara Internacional de
la Marina Mercante, Unién Internacional de los
Ferrocarrileros, Asociacibn de Transporte Afreo
Internacional, Asociacién Mundial de Agencias -
de Viajes, etc.).

- Consideraciones sobre datos estadisticos refe
rentes al Turismo en General {anexos)

los siguientes datos estadfsticos pretenden dar
a conocer numéricamente la situacifén general -
que guarda el turismo an los (ltimos afios.
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El anexo 1 nos muestra el nGmero de turistas en

miles de personas que realizaron de una u otra
forma actividad turf{stica.

Analizando los datos contenidos en los afios -
13979 y 1980 nos podemos dar cuenta del poco au-
mento que hubo de turistas debido al encareci-
miente interno de los servicios y del proceso -
inflacionario mundial que ha erosionado el in-
greso de la poblacidén estadounidense, que afec-
ta especialmente a su clase media y la cual cons
tituye el principal mercado turfstico para Méxi
co.

En el anexo 2 se observa el crecimiento de esta
blecimientos de hospedaje y habitaciones de - -
1370 a 1980.

De acuerdo a lo comentado en .el pdrrafo ante--
rior el menor nimero de visitantes del exterior
influy8 para que la ocupacién media en los hote
les de los mis importantes destinos turisticos
declinara. )

En varias entidades el aumento de establecimien
tos de hospedaje fue considerable, pero no asi
el de turistas.

El anexo 3 muestra el gasto mecia por turistas,
asf como su permanencia en dias.

Si comparamos los afios 1972 contra 1880 nos da-
remos cuenta que aunque los nfmeros muestren -
una diferencia considerable de gastos, esto no
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fue asf{ debido a que en 1972 el dflar tenia o-
tra cotizacién con respecto al peso Mexicano y
por lo tanto este aumento no va en proporcidén a
‘las devaluaciones sufridas por nuestra moneda.

El anexo 4 solamente es un indicador de las uni
dades y zonas preferidas por los turistas y asi
como el anexo ¢ que muestra la distribucién de
los egresos en el interior del pais de los tu-
ristas residentes en el exterior por objeto del

gasto segln via de transporte.

En el anexo 6 se observa el nlmero y gasto to-
tal de turfstas por objeto de viaje ya sea por
placer, estudio, negocios, tradnsito, visitas a
familiares o amistades y otros; siendo el de pla
cer el mds importante.

El anexo 7 muestra la participacidn de Mé&xico -
en el turismo mundial con 1.5% en personas y -
1.8% en ingresos por concepto del mismo en rela
cidén a los demds pafses del mundo.

El anexo 8 indica el destino del financiamiento
de Fonatur por tipos de desarrollo turistico en
el cual si comparamos los totales de los afios
1974 y 1880 se observa que el monto de cada uno
de ellos no va en relacidn con las devaluaciones
de nuestra moneda, por lo tant: podemos decir
que disminuyS el financiamient: para el desarro
llo turistico.

La balanza comercial presentada en 21 anexo 9

nos muestra los ingresos, egresos y saldos del



turfsmo =n México en millones de dSlares de los
afios 1970 a 1380.

En los anexos anter.ores, se podria pensar que
los ingresos relacionados con el turismo aumen-
taron considerablemente en cada uno de los afios
que se presentan en la balanza, p=ro haciendo

un andliisis a fondo se puede cbservar que aese -
aumento se debe a las devaluaciones sufridas por
nuestra moneda, por lo consiguiente =1 mismo pue
de considerarse ficticio.



NUMERO DE TURISTAS

1970-1980

{Miles de personas)
ANEXO 1
1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1928 19’_7'.9 1980
Enero 161.4 166.7 2158 2420 252.9 2533 282.7 2354 292.7 333.0 363.8
Febrero 170.1 187.4 226.4 2449 2n.s 264 4 270.4 260.6 312.0 357.0 3749
Marzo 214.6 176.3 280.4 270.5 295.3 275 267.3 268.0 368.0 377.0 407.6
Abril 143.3 219.8 209.9 283.1 296.4 216.2 279.2 288.9 277.4 358.0 3311
Mayo 180.2 180.9 195.2 238.0 2448 237.3 2301 222.1 2704 305.0 326.0
Junio 213.9 222.8 276.1 286.6 301.9 280.1 2551 257.0 300.5 352.0 3345
Julio 236.4 270.0 297.0 305.8 317.2 303.9 268.8 329.2 358.4 359.0 352.2
Agosio 222.3 237.5 262.1 314.4 321.0 305.3 259.7 283.6 3301 373.0 365.6
Septiembre 130.5 146.2 178.7 191.8 184.4 173.7 175.1 197.5 2371 245.0 226.0
Octubre 149.0 1. 206.3 220.5 235.2 2337 231 4 236.0 248.7 285.0 279.6
Noviembre 1714 201.6 222.7 270.2 277.2 260.3 238.8 2673 318.3 325.0 3274
Diciembre 256.9 302.6 344.0 358.6 364.2 362.2 358.4 401.5 440.1 467.0 455.8
Tolal 2,250.0 2,509.5 2,914.6 3,226.4 3,362.3 3.217.9 3,107.0 3,247 .4 3.753.7 4,135.0 4,144.2

k FUENTE" Banco de Mexico




/ NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE Y HABITACIONES POR ENTIDAD FEDERATIVA w
1970-1980
ANEXO 2
1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1973 1980

Est.  Hab. Est.  Hav. £t Hab. Est  Hab bst. Hab Est.  Hap.  Est. Mab.  Est. Hab. Est.  Kab Est.  Hab. Est. Hab

Aguascalientes 35 1,028 34 1,046 37 1122 37 1922 38 1,150 38 1,150 39 1,174 39 1,174 41 1,548 43 1378 44 1,468
Baja CaliforniaNote 297 7,481 320 8,558 355 9,355 359 9,836  J3u5 10,063 385 10,541  41410,795 418 11.324 434 11.731 444 12,266  44612.316
Baja California Sur 35 700 38 742 47 969 52 1101 70 1414 90 1,686 98 2,098 103 2279 109 2,513 112 2,578 112 2,575

Campoche 30 505 32 620 33 664 40 678 45 147 47 833 49 963 52 1,020 54 1,072 48 .32 58 1.323
Coahuila 81 2,614 281 3,181 328 3.652 329 3491 329 3,891 337 4,299 339 4,373 0 4.415 342 4461 36 4,705 351 4,758
Colima 10 2,142 119 2346 118 2,398 119 2,408 119 2463 125 2,546 127 2,564 130 2,538 134 2,944 144 3,438 147 3,629
Chiapas 140 2,597 149 2,793 145 2,859 147 2,881 152 3.034 165 13.386 172 3,545 176 3,626 185 3.874 191 4.G82 192 4,105
Chihuahua 243 6,077 274 6,674 277 7379 278 1419 283 7599 . 287 7,707 298 7.970. 299 7,990 303 834 32 8,695 316 8,977
Distnio Federal 452 22,320 460 24,060 534 26,484 535 26,488 54927.276 570 28,190 608 29,923 624 31,265 644 32.630 653 33,587 €60 34 €48
Durango 81 1,820 85 1,967 69 2,023 89 2,023 90 2.065 92 2.100 93 2,188 93 2,188 93 2.189 93 2,547 99 2,547
Guanajualo 212 4,948 247 5606 271 6193 277 6371 263 6687 307 7,202 312 7332 314 7372 322 7.616 342 8,435 344 8515
Guerrero 468 12,238 488 12,682 530 16,414 533 16,857 547 17171 562 17.892 57419175 582 21,629 602 23,180 628 24,330 66225263
Hidaigo 36 9w 33 1,057 43 1,125 4 1087 46 1.179 47 1,189 48 1,229 48 1,229 63 1,706 90 2.219 92 2.360
Jalisco 373 10,611 444 13,608 427 13,093 433 13,410 453 14,128 537 16,000 569 17,280 594 78,489 63519912 679 24.050 71025 067
México §2 1,34 60 1,724 70 2,032 71 2037 72 2.067 74 2.149 76 2,178 76 2,175 85 2,374 87 2,441 94 2 256
Michoacan 277 6,126 86 6356 311 6,807 315 6888 325 7,184 361 7.B11 392 6543 415 9,022 425 9382 432 9,856 437 4,927
Morelos . 137 3,113 146 3,288 165 3,844 171 3938 179 4,041 189 4.201 189 4,201 193 4,256 204 4,802 21 .- 215 4,934
Nayarit 89 1.851 84 1,834 106 2,218 197 2,283 121 2,666 125 2,605 130 2,535 138 2,741 142 2,817 151 3,126 153 3.152
Nuevo Ledn 80 3.316 97 3,559 101 4,100 104 4,144 106 4,172 114 4,502 117 4,568 119 4,620 126 4,792 127 4,936 127 4.936
Oaxaca 131 3,006 138 2,763 156 3,377 157 3,389 172 3675 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 3,876 122 3476 122 3976 124 3,994 127 4171 134 4260 142 4,580 149 4,897 158 5,167
Querstaro 50 1,262 54 1,388 60 1,516 61 1,536 64 1,615 66 1,681 72 1,166 78 1,983 88 2,695 92 2,936 94 2.99%
Quintana Roo 3 847 38 945 48 1,193 52 1,261 57 1,394 77 2351 89 3,436 98 3.786 123 5.155 142 7131 164 7.4
SanLuls Potosf 87 2,669 - 81 27291 95 2,769 g6 2790 96 2,800 96 2.836 97 2,505 97 2,905 99 2,935 99 2,955 100 2,981
Sinaloa 137 3.749 141 3925 169 4,815 171 5009 179 5314 190 6.102 194 6,416 197 6,638 206 7,099 212 27,537 216 7,656
Sonora 100 3,377 114 3,831 120 3.984 121 4,018 123 4,099 141 4,450 153 4715 162 4,962 165 5118 172 5409 183 5,804
Tabasco 60 1.327 62 1,403 73 1,742 74 1,749 74 1,749 76 1,857 77 1973 75 2,003 80 2,273 84 2,366 81 2.530
Tamaulipas . 234 5885 254 6591 303 7,42t 305 7674 309 7,733 326 8,171 345 B.461 345 8,461 359 B.665 364 9,001 375 9,199
Tlaxcala 2 N3 20 301 29 393 29 393 32 457 34 488 34 488 34 488 34 488 34 488 271 517
Veracruz 410 11,362 471 12,854 638 14,786 549 15,150 563 15,461 587 15,906 602 16,202 611 16,388 638 17,038 674 18,296 699 18,852
Yucatan 66 1,795 67 1,795 75 2,102 6 2,118 78 2,178 85 2,490 100 2,888 100 2,888 115 3,789 128 4,239 134 4,559
Zacalecag 82 1.50% 97 1786 111 2,007 112 2111 117 2208 117 2,208 116 2,223 124 2362 126 2,422 127 2,452 128 2,586

k FUENTE: Secretar(a de Turismo. )




GASTO MEDIO POR TURISTA

1970-1980
(Dolares)
ANEXO 3
Trimestre 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980
1 238.35 22431  209.34 24666 29005  268.78  304.82  296.77  342.30  365.40  470.44
i 187.47  168.68  181.26  217.47 24565 23532  264.49 25902 .273.36 329.70  373.45
m 151.03 16561 175.49 20546  227.04  242.71 25555  248.80  283.27  336.80 372.27
[\ 165.23  184.16  204.95 22893  239.04 24563 24590  262.15 29694  362.30  385.1
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

(Dolares)
Trimestre 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1878 1979 1980
[ 17.38 16.38 18.99 14.83 23.54 24.10 2514 26.76 29.29 34.84 42.16
1] 15.65 13.59 16.90 18.91 22.16 23.23 23.89 24.61 26.55 32.77 37.29
11] 13.34 15.09 18.36 2024 21.89 22.41 22.44 24.23 26.84 34.89 38.93
v 13.81 16.95 19.38 22.52 24.62 23.85 2176 - 26 87 30.50 35.10 39.83
Promedio 15.00 15.47 18.45 20.34 23.05 23.43 23.78 25.59 28.25 34.40 39.77

PERMANENCIA MEDIA DE LOS TURISTAS
(Dias)

Trimestre 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1960
| 13.7 13.7 1.0 12.4 123 1.2 121 1.1 11.2 10.5 11.2
1t 121 12.4 10.7 1.5 1.1 101 1.3 10.6 10.0 10.1 100
1 114 1.0 9.6 10.2 10.4 10.8 10.5 - 103 10.2 9.6 9.6
v 12.0 109 10.6 10.2 9.8 10.3 1.3 9.8 9.6 10.3 9.7
Promedio 12.3 1.9 10.5 11.0 10.9 10.6 113 10.4 2 10.1 10.1

\- FUENTE: Banco de México




DISTRIBUCION DE LOS TURISTAS POR ZONAS Y CIUDADES, SEGUN MODALIDAD DEL VIAJE

1979-1980
ANEXO 4
. En tour Cuenta propia Total
Zonas Yy ciudades 1979 1980 1879 1980 1979 1980
ZONA NOROESTE 272,256 360,516 883,934 822,153 1,156,190 1,182,669
Guadalajara 20720 33.754 305,381 06,622 327,104 340,376
Mazatlan 109,629 144,914 116.576 90,367 226.20% 23,281
Puerto Vallarta 92,630 148.256 145 944 131,608 238,574 28210
Otras 48277 33,592 316.030 293276 364,307 A26.668
ZONA NORESTE 1.958 4,088 128,724 144,622 130.679 148,710
Monterrey 1,058 2,334 88,537 102.518 89,595 104,852
Saltillo 28 6,659 8918 6,637 4918
Otras . 872 1.754 33.92% 33,186 34,397 24.940
ZONA CENTRO 212,384 178.262 1,141,113 1,123,850 1.353.497 1,302 18
Guanajualo 6,679 5,958 26,222 30177 32.90) 36,135
Distrito Federal 192,349 163,124 1,009,419 997,572 1,201.768 1,160,696
San Miguel Aliende 3.197 3,909 27,204 22,143 30,361 26,052
QOtras ) 10,199 5211 78 268 13.964 38.467 79.235
ZONA SUROESTE 351,801 288,751 638,380 644 997 990,181 933.748
Acapulco 246,159 184,870 350,976 333.243 547,135 523,113
Cuernavaca 12,925 10,058 84,224 89.960 97,149 100,018
Oaxaca 9,611 7.941 49,598 49,234 59,209 57,175
Taxco 73,206 70,491 102,847 109,531 176,053 180,022
Olras 9,900 15,391 50,735 58,029 60,635 73,420
20NA SURESTE 401,316 401,991 817.813 863,158 1.219.129 1,265,149
Cancun 108,289 116,816 189,902 220,789 298,191 337,605
IslavMulams 51,619 48,084 84,374 83,350 135.053 137,234
Mvorida 42,609 22,920 102,450 51,156 145,089 77,076
Puebla 4,200 1,959 42,254 40,345 46,454 42,304
Veracruz 3.1475 3,380 22,640 26.988 25.815 30,368
Qtras 191,364 208,032 376,153 432,530 567.517 640,562
‘votal 1,239,714 1,233,608 3,609,962 3,598,786 4,849,676 4,832,394

FUENTE: danco de Mexico, S. A.




DISTRIBUCION DE LOS EGRESOS EN E.L INTERIOR DEL PAIS DE LOS TURISTAS RESIDENTES
EN EL EXTERIOR POR OBJETO DEL GASTO SEGUN VIA DE TRANSPORTE

1980
(Porcientos)
ANEXO 5
Viaaérea Viaterrestre Total
Objeto del gasto 1975 1980 1975 1980 1975 1980
Alimentacion 28.53 30.37 29.82 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 17.88 13.57 6.30 3.23
Transporte local 10.93 9.15 2.33 1.85 8.01 7.61
Artesanias 14.80 10.86 1.1 10.00 13.55 10.68
Otras mercancias 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 |
ANEXO 6
1970 1971 1972 1973 1974

Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto
Placer 92.8 91.4 9.6 80.9 81.6 82.3 A 80.8 731 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 43 6.5 5.4 7.5 6.1 7.4
Transito 0.3 0.1 0.3 0.1 0.6 0.3 09 04 1.3 0.7
Visita familiar n.g. n.d. nd. n.d. 111 6.6 12.4 73 146 9.0
Visita a amistades n.d. n.d. nd. n.d. 0.9 1.0 1.3 1.0 2.0 1.7
Otros 27 15 2.9 14 0.9 14 17 16 2.0 2.5
Tota! 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 il
ANEXO 6
1975 1976 1977 1978 1979

Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto Numero Gasto
Placer 68.1 ns 67.7 .2 61.9 69.1 66.5 na 69.5 733 66.0 3.0
Estudio 1.3 2.4 0.7 2.4 0.5 9.5 0.7 1.9 0.5 11 0.3 0.6
Negocios 6.0 8.5 6.9 9.6 74 1.2 8.1 11.0 9.6 13.1 9.8 13.2
Transito 1.8 0.7 18 0.6 1.8 0.5 .19 0.7 1.2 0.5 1.2 0.5
Visita familiar 18.0 12.2 19.0 121 231 14.8 17.2 8.2 153 8.4 1.7 8.6
Visita a amistades 3.4 28 2.5 24 4.0 3.6 4.2 3.9 2.9 2.6 4.2 3.2
Otros 1.6 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

ANEXO 7

1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980
}. LLEGADAS (iniles de personas)
Internacionales 168,400 . 181,500 198,000 215,000 201,400 206,900 227,000 243,600 259,000 272,400 279,700
A México 2,250 2,509 2,915 3,226 3,362 3,218 3,107 3,247 3,754 4,134 4,145
Participacion, % 1.3 14 1.5 1.5 1.7 1.5 14 1.3 14 1.6 15
It INGRESOS (mitiones de délares)
Internacionales 17.900V 20,900 24,200 27,600 34,100 38,600 43,700 §2,400 65,100 80,000 92,000
A México ’ 415 461 563 724 842 800 836 866 1121 1,443 1,670
Participacion, % 23 2.2 23 2.6 2.5 2.1 1.9 1.6 1.7 1.8 1.8

FUENTES: Banco de México + - y Organizacion Mundial de Turismo.




DESTINO DEL FINANCIAMIENTO DE FONATUR POR TIPOS DE DESARROLLO TURISTICO

1973-1880
(Millones de pesos)
PARTE |
. ANEXO 8
1973 1974 1975 1876
. ,Monto % Monto % Monto *% Monto %
Hoteles nuevos 224.9 59.4 747.8 66.8 779 9.7 914.1 81.7
Ampliacién de hoteles 7.7 20.5 233.3 20.8 31.6 3.2 16.4 1.5
Remodelacion de hoteles 55 1.5 44.9 4.0 26.1 2.7 133 1.1
Condominios hoteleros — -— 91.6 8.2 65.0 5.7 37.0 3.3
Campamentos y casas rodantes - - 23 0.2 9.4 1.0 .- e
Qperaciones diversas 70.6 18.6 - - 74.6 7.7 138.3 124
Total 378.7 100.0 1,119.9 100.0 967.8 100.0 1,119.1 100.0
PARTE i
1977 1978 1979 1980
Monto % Monto % Monto % Monto %
Hoteles nuevos 399.6 30.5 2,490.9 781 2,429.9 71.8 4,682.6 70.0
Ampliacién de hoteles 197.0 15.0 238.7 77 849.0 251 1,516.6 22.7
Remodelacidn de hoteles 70.1 54 1034 34 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 -— - 28 0.1 - 26.7 0.4
Operaciones diversas 552.7 42.2 133.2 4.3 40.5 1.2 352.7 53
Total .1,309.4 00.0 3,085.1 100.0 3,382.2 100.0 6,683.8 © 100.0

& FUENTE: Fondo Nacional de Fomento al Turismo.




BALANZA DE TURISMO

1370-1980
(MILLONES DE DOLARES)

ANEXO 9
Afios y
Trimestre Ingresos Egresos Saldos
1970 415.0 181.4 223.6
I 131.1 37.9 93.2
IT 100.0 51.6 48.4
III 87.9 56 .5 31.u4
Iv 36.0 45.4 50.6
1971 461.0 201.0 260.0
I 123.4 32.4 91.0
IT 104.5 60.5 44.0
IIIX 107.0 60.2 46.8
Iv 126.1 47.9 78.2
1972 562.6 259.7 302.8
I 151.2 48.3 102.9
11 123.5 62.5 61.0
III 129.5 68.4 1.1
Iv 158.4 60.5 97.8
1973 724%.2 303.0 421.2
I 186.9 58.3 128.6
II 175.6 78.4 97.2
I1I 167.3 4.4 72.9
Iv 194.4 71.9 122.5
1374 842.1 391.86 450.5
I 237.8 68.3 169.5
II 207.1 103.9 103.2
IIT 186.8 132.7 §5.1
v 210.4 87.7 122.7
1975 800.1 445,8 354.3
I 227.2 89.2 138.0
II 172.6 99.3 73.3
IIT 190.0 49,1 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
IIT 184.9 146.7 38.2
Iv 203.8 65.7 138.1



BALANZA DE TURISMO
1970-1980
(MILLONES DE DOLARES)

ANEXO 9
Afos vy
Trimestre Ingresos Egresos Saldos
1977 866.5 396.0 470.5
I 226.5 64.6 161.9
IT 199.8 104.,3 95.5
III 201.6 134.0 67.6
Iv 238.6 93.1 145,85
1978 1,121.0 519.0 602.0
I 333.2 102.4 230.8
II 230.2 123.,2 107.0
IIT 257.0 167.8 91.2
v - 300.8 127.6 173.0
1979 1,443.,3 713.5 729.8
I 390.0 118.5 270.5
Ix 334.4 191.3 143.1
I1I 329.0 230.4 98.6
Iv . 389.9 172.3 217.8
1980 1,670.1 1,010.9 659.2
I 539.3 173.9 365.4
b 370.3 228.7 iu1.6
IIT 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 zrusos de empresas que pueden considerarse los
pilares bdsi:: para la prdctica del turismo:

- Empresas . (ransportes

- Empresas de Hospedaie Alimentacidn

Empresas Organizadoras y Promotoras de Viajes, asi como -
las intermediarias i

Empresas de Transportes

El desarrollo importante de estas empresas apdrece du--~
rante la mitad del presente siglo. La fabricacidn en -
serie del automdvil y su fdcil adquisicidn a precios --
accesibles, con la posibilidad ademds de recurrir a sig
temas de crédito razonables, llega a su culmiracidn a -
partir de los afos 50's proporcionando con ello el que-
grandes nicleos de poblacidn se aficionaran a la prdeti
ca de los viajes.

El diserfio después de la segunda guerra mundial, de rdpi
dos y confortables aurtoblses, dotados de calefaccidn y-
aire acondicionado, con vista panordmica y una aprecia-
ble variedad de servicics a bordo, constituyd también -
un factor determinante para facilitar el desplazamisento
masivo por la carretera.

En cuanto al transporte ferroviario que se inicia a prin
ciplos del siglo XIX y gracias al uso del motor diesel-
que vino a relevar a la vieja locomctors de me*dr y ---

posteriormente la adaptacidn de energia eldctrica para-



su arranque y ei hecho de haber logrado alcanzar veloci
dades que rebasan los 200 kildmetros por hora, este ---
transporte ha vuelto a cobrar importancia en los @Glti--
mos afios, ademds de los mlltiples servicios gue se ofre
cen a bordo, tales como: dormitorios, comedor, observa
torio con bar, mfsica y muchos otros, aunados a la ma--
yor seguridad, economia y posibilidades de viajar con -
cierta comodidad durante la noche, nos permiten afirmar
que se consolida en la tranzportacién masiva mis impor-

tante, ante la grave crisis de energéticos actual.

La transportacién maritima, que en un principio se uti-
lizara para unir a los mds importantes puertos de los-
continentes y a &stos con las islas, ha sufrido una ver
dadera modernizacibén, 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 uno u otro servi-
cio.

En la actualidad, quienes lo prefieren pueden disponer-

~de lo que podria calificarse como verdaderos hoteles --
flotantes de lujo, que realizan travesias recreativas -
y que tienen ademis la posibilidad de trasladarse a di-
ferentes regiones, para operar en ellas, segln les con-
venga durante las tempgradas mds favorecidas por los tu
ristas.

Sin lugar a dudas, el medio de transpor*te que mis ha in
fluido en el desarrollo del turismo ha sido la aviacidn
comercial y de la tecnologia que se desarrolld durante-
la filtima guerra mundial, a cuyo t€rmino pudo aplicarse
a la aviacidn comercial. Ello did un impulsoc definiti-
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vo a los viajes rdpidos y seguros, con lo que se logré-
la interconexidn entre todos los paises, al acortarse--
sensiblemente el tiempo de trayecto entre sitios antes-
inaccesibles y remotos..

Empresas de Hospedaje y Alimentacidn
Si consideramos los antecedentes y el desarrollo de los
viajes, es conveniente recordar que algunos autores es-—

timan que con la aparicién de la moneda, alld por el si

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

nas viajaran y comerciaran, que obtuvieran hospedaje y-
alimentacién, contra el pago de é&stos 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-
mayoria de las ocasiones para cumplir ung obra piadosa-
y debido a que su demanda era cada vez m&s creciente, =
la costumbre debid 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 piblicos, co
nocidos Eomo hoteles y restaurantes, en los cuales, con
tra el pago correspondiente, se han obtenido hospedaje,
alimentacifn y otros servicios compien:ntarios.

A parfir de la Revolucién Industrial y =ntre las prime-

ras consecuencias que de ella derivaron, se adoptaron, —
principalmente en Inglaterra, algunas innovaciones y prg
gresos en el negocio de los albergues, los cuales adqui.

rieron alld 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 1829 se inaugurd$ en la ciudad de Boston un hotel, ~--
considerado en esa &poca el mejor, tanto de América co--
mo de Europa, por ser el primero donde se ofrecieron ha-
bitaciones privadas, servicio de bell boys y otras nove-

dades.

Para 1893, César Ritz contribuye en Europa al inicio de-
la hoteleria moderna, al inaugurar en Roma el "Gran Ho--
tel", primer establecimiento donde se manejaron las que-
ahora se conocen como relaciones piblicas, y se ofrecie-
ron algunos servicios mejorados, sentando ademds las ba-
ses de la operacidn en cadena, ya que la empresa adminis
trava en forma simultdnea varios hoteles en el viejo con

tinente.

La creciente competencia, obligd a los hoteleros a con--
tinuar superdndose 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, cntre otras consacuen-
cias, ura que afectd a la hoteleria, motivada por los —
ciudadanos que ingresaban a las fuerzas armadas. Pues--
to que trabajaban en f&bricas localizadas en poblacio-—
nes diferentes a las de su residencia habitual, o cum-~ —
plian comisiones especiales de defensa, dieron lugar a—
la maxima ocupacidn hotelera alcanzada hasta entonces, —
lo que renovd el interfs por invertir en estos alojamien
tos y buscar nuevas formas de servicio, acordes con el —
momento. Asi surgieron en los Estados Unidos el "Motel"
y el "Motor-hotel", tE€rminos que designan un servicio es-
pecifico de alojamiento para clientes que viajan en ve--
hiculos automotores.
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La alimentacién, servicio, cuya finalidad es satisfacer
una necesidad primaria, se presenta a través de una gran
variedad de establecimientos, los cuales, una vez abier
tos, se han venido transformando como consecuencia del-

incesante cambio en la organizacidn social contemporénea.

Han variado en sus instalaciones, operacidn, calidad y-
precios. A grandes rasgos, podemos enumerar los princi
pales establecimientos donde se expenden comidas prepa-
radas; son los siguientes:

1. Restaurantes, establecimientos tipo en los que con--
tra pago de las mismas, se sirven comidas y bebidas.
2. Cafeterias, donde se sirven algunos alimentos.

3. Miquinas que despachan alimentos preparados.

Hay muchas modalidades en el servicio de venta de ali--
mentos, por lo que s8lo citamos los mis comilnes, que se
derivan del servicio completo que ofrece el restaurante
tales como:

a) La de autoservicic (self-servicel), lugares donde el -~
cliente se sirve a si mismo.

b) La barra de alimentos (snack-bar), sitios en los que
se sirven rdpidamente aquéllos, o bebidas ligeras que -
se consumen, alli mismo.

Debido a exigencias contempordneas, al atractivo de la-=
gastronomia tipica de un lugar o a la especializacién -~
en clertos manjares, nacionales ¢ iInternacionales, la —-
preparacibdn y presentaciSn de platillos ha llegade a - -
exigir la intervencién de auté@nticos profesionales. Los
restaurantes donde se sirven pueden clasificarse por - -
las caracteristicas que reflnen, de la siguiente manera:
- Por la forma de ofrecer sus servicios.

- Por el tipo de cocina.



58

- Por su alta especializacibn en determinados platillos

Agencias de Viajes (como uno de los elementos bdsicos - -
para la préctica del turismo).

El papel del intermediaric tipico y mis completo lo ocu-
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 envios, etc.

2.3.1 Antecedentes Histdricos de las Agencias de Viajes.
Thomas Cook, a quien se considera el iniciador de -
las agencias de viajes, vivié en el pequefio pobla -
do de Market, en donde se ganaba la vida como tor -
nero, pertenecia a una organizacidn cuyos miembros
celebraban con relativa 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 econdmicos modes-
tos. En uno de los viajes del sefior Cook, se per -
caté de que el ferrocarril transportaba muy pocos -
pasajeros, debido a que mientras en el mismo co- --
braban 10 chelines, un viaje similar en diligen-- -
¢ia costaba Gnicamente 3. Ligado al presidente ---
de la compafifa de ferrocarriles, por pertenecer --
ambos a la misma asociacidn le propuso que su em---
presa abaratara e] costo del boleto, garantizdndo -
le un grupo de mis de 500 personas que no sélo - --
compensaria la rebaja sino que, p- r su volumen, -—-
habria de producirle ganancias.

Asi fue como en el afio 1841 se organiz§ la prime- -
ra excursifn por ferrocarril, en la cual se garan -
tizaron al usuario los diversos arreglos de un - --
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viaje redondo.

Thomas Cook captd desde luego la importancia de -

actuar como intermediario; vendid su taller y se

instald en Lai-cester, como organizador de excur-
siones Temperantes. Asi llegd a representar la

agencia de viajes inds extensa del »laneta, con el
atractivo de abaratar el costo de los transportes
y del hospedaje, al contratarlos en gran volumen,
lo que le permitid poner al alcance de sectores -
Je poblacidn mds amplios, y no s8lo de una &lite,
la posibilidad de viajar.

En 1931, las agencias Cook continuaron facilitan-
do los viajes, y empezaron a ofrecer conexiones -
con aviones de linea y automéviles; vendieron ---
"paquetes" con todo inclufdo y presentaron el a--
tractive de organizar al turista su tiempo y su -

dinero.

Citamos el caso de Thomas Cook, por ser uno de --
los mds destacados en cuanto a antecedentes e im-

portancia en los anales del manejo de viajes.

Indudablemente, este tipo de empresas surgid en -
respuesta a la informacién deficiente y nula difu
sién de los atractives existentes, asf como a la-
ausencia =n el pasado, de agentes que proporciona
ran orientacién y aceptaran el compromiso de orga

nizar los viajes.

A quienes cumplen estas tareas se les denomina in
termediarios, organizadores y promotores de viajes.

No sélo 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 notablemente los --
viajes, facilitan tanto la preparacién como la --
realizacién de los desplazamientos.

Asi, ofrecen los viajes, con o sin intinerario fi
jo, facilitan la tramitacién de transportes y vi-
sas, proporcionan informacién acerca de los luga-
res que se visitaran, venden los bolatos de transg
porte, gestionan la reservacidn de habitaciocnes y
facilitan otros servicios. En algunos casos, su
personal acompafia a los viajeros, sobre todo cuan
do se trata de "paquetes" o de viajes contratados
en grupos y actQan como intermediarios, organiza-
dores y promotores.

Definicibén de las Agencias de Viajes

-~ Definicién de carfcter operativo de las agencias
de viajes: son empresas intermediarias de servi--—
cios entre el piliblico y las compaiifas de transpor
te, hoteles, etc. (1)

- Agencias Privadas de Turismo: "Las empresas de

cardcter comercial formadas por particulares, co-

operativas u otras sociedades, qgue se dediquen a

prestar sus servicios de todas ¢ ases a los turis
tas mediante remuneracidn: reser.r hospedaje u -
hoteles, localidades en centros d¢o diversién, etc.
o adquirir pasajes de ferrocarril, afreos, mariti
mos o de cualquier otra clase, y a dar servicios
financieros a sus clientes".

Manuel Ortuiio M.
Introduceién al Estudio del Turismo
P&gina 1u1
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- Agencias de Turismo: "Las empresas de cardcter
comercial formadas por particulares y organizadas
legalmente con la finalidad de prestar servicios

a los turistas mediante remuneracidn".

Clasificacién de las agencias de viajes en cuanto
a su finalidad

Como intermediarios, ejercen sus actividades en -
tanto act@an de enlace entre los oferentes (produc
tores) y los demandantes (consumidores) o sea en-
tre la empresa turistica (transportes, hospedaije,
alimentacidn, 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 pro
pia los desplazamientos de personas o de excursio

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 ndmero mayor
de viajeros sus utilidades serdn mis elevadas.

En cuanto al mercado en .que operan:

Agencias de Turismo de exportacidn, son aquellas
que venden servicios a los viajeros nacionales -
que se dirigen al extranjero, generalmente en com
binacién 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 pais donde operan.

Agencias de Turismo receptivo, son las que mane- -
jan a los turistas provenientes de paises diferen
tes a aquel donde opera dicha agencia.

Agencias mixtas, son las que ejercen simult&nea- -
mente las funciones de las anteriores.

Por su jerarquia administrativa, 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 pais.

En cuanto a su forma de operar y a su magnitud:
Agencias detallistas, son negocios pequefios que -
con un minimo de empleados se dedican bisicamente
a vender los "paquetes" que organizan los mayoris
tas; a reservar y vender las plazas o espacios - -
que ofrecen las empresas de servicios de transpor
te, alojamiento, o especticulos; a organizar gi- -
ras turisticas dentro de la ciudad donde estén eg
tablecidas y en sitios aledafios. Ademds, propor-
cionan informacién acerca de lugares de interés y
de eventos varios que lo ameriten.

-
i3

Estas agencias tienen dos caracteristicas, que es
conveniente destacar: por una parte venden direc-
tamente al turista, y por otra, generalmente se -
procuran sus utilidades a través de las comisiones
que reciben de las mayoristas o de otros prestado

res de servicios.
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Agencias Mayoristas, son aquellas de organizacidn
amplia y especializada que adquieren para si, por
medio de contratos, el derecho a usufructuar un ni
mero determinado de 2spacio en establecimientos -
hoteleros y en empresas de transporte; elaboran -
"paquetes" de viaje en los que incluyen, ademds -
de los servicios mencionados antes, otros mis com
plementarios, para canalizarloes al .nercado a tra-
v€s de las agencias detallistas. Por el volumen
2levado de sus operaciones, los prestadores de -~
servicios turisticos les conceden tarifas diferen
ciales inferiores a las normales, lo cual les per
mite ofrecer en @l mercado un producto integracdo -
(paquete) en base a servicios individuales, wventa
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 hospedaije, trans--
portacién y otros, organizan, promueven y operan —
viajes, que venden por cuenta propia o a través -
de otras agencias.
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EL 'PAPEL QUE DESEMPERAN LAS AGENCIAS DE VIAJES COMO
. PROMOTORAS DE TURISMO

El servicio de las agencias de viaje nacié como resultado de
la falta de informacidén, orientacidén y organizacién que exis
tfa en el pasado para realizar el desplazamiento turistico:
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 turisticas, deriva de su
papel como agente intermediario entre los sujetos del despla

zamiento turistico y los prestadores de servicios especifi-
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 plblico por el mismo precio que -
es de la empresa.

La agencia de viajes es transmisora de peticiones del -

plblico frente a las compafias prestadoras de servicios.

La agencia de viajes ¢35 creadora de actividades turisti
cas originales (viajes en grupo), que representan una

. demanda de servicios y su ofrecimiento combinado, prepa
rado al pfiblico.

3.2 Organizacidn Funcional de las Agencias de Viajes
En lo que a organizacidn se refiere, no existe dentro -

de las agencias de viajes una estructura generalizada,
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v la misma varia seglin 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-
tegorias, la estructura también varia en funcién de la
orientacién de los negocios en los cuales se especiali--

ce la Agencia.

A continuacibén, y a los efectos de tener una idea al -
respecto, se brinda por categoria, algunas estructuras-

mis comunes adoptadas por las agencias.

Agencias de Viajes Detallistas

En su concepcidn mds simple, que es la forma como se --
opera en los Estados Unidos de Norteamérica, la organi-
zacidén de una Agencia de Viajes Detallista tiene una es-~
tructura comoc la que se muestra en el anexo correspon---
diente., (1)

En este tipo de organizacién, donde la agencia no elabo
ra sus propios productos, la seccién de pasajes o bille
teria, se ocupa también de la venta de viajes organiza-
dos por Mayoristas o Wholesalers, mientras gue la sec--
cifén reservaciones se encarga por su parte de la aten--
cidn teleffnica y de las cuentas corrientes nacionales
Es de hacer notar que en este caso en particular, todos
los empleados de la agencia realizan tedo tipo de traba-
jo.

En el resto de América la organizacibén cambia, y es bas
tante comiin 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 seccifn de pasajes o bi--
lletes, y una de reservaciones. La divisién o de
partamento, seglin sea el caso, Internacional, se-
ocupa bisicamente de los negocios de exportacién-
de la.Agencia, mientras que la divisi&Sn o departa
mento Nacional atiende lo concerniente a las ope-—

raciones dentro del pafis.

Cuando estas agencias adicionan a sus operaciones
el turismo receptivo, el departamentoc Internacio-
nal se encarga de la venta, y el departamento na-
cional de prestar los serviclos terrestres, pues-
to que estos servicios constituyen una ampliacién
de los que ya brindan en las operaciones naciona-
les.

Una variante dentro de esta organizacién, 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 atencidn.
Dependiendo de su especialidad, y del volumen de -
los negocios puede incluirse tambidn una divisidn

o departamento de grupos y convenciones.

En todos los casos mencionados, l.: organizacidén -
esti orientada a la atencién del ;iblico. <Cuando
la agencia de viajes se convierte =n Mayorista y -

Operadora, como es l8gico modifica su estructura.

Agencias de Viajes Mayoristas o Wholesalers
La organizacién de una Agencia de Viajes Mayorista
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debe contemplar las necesidades bdsicas de su ne-
gocio, o sea; la preparacidn de los programas, la
venta de los mismos, y su reservacién, razén por-
la cual su estructura es similar a la que se mueg
tra en el anexo de estructura (4).

El departamento de programacién tiene a su cargo-
lo relativo al desarrollo de los programas, el --
departamento de ventas su comercializacién, y re-
servaciones se ocupa de los arreglos relacionados
con la prescacién de los servicios vendidos.

Normalmente los mayoristas no venden al piblico,-
por lo‘que todo lo que tiene que ver con la publi
cidad y promocidn de ventas de sus programaciones,
estd a cargo del departamento de ventas.

Tour Qperadores

La diferencia entre el Mayorista y un Tour Opera-
dor, radica en el hecho de que este Qltimo opera-
sus programas (en algunos casos, como sucede en -
Europa, subcontratan las operaciones), mientras--
que los primeros, por regla general, nc 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 Detallis
tas, y directamente al pdblico en sus- propias ofi
cinas. El mayorista trabaja exc' usivamente a tra
vés de Agencias Detallistas.

En funcifén de estas caracteristicas, la organiza-
cién de un Tour Operador tiene sus prcpias exigen
cias. Eﬁ el anexo de estructura puede observarse
una organizacién tipo (5).
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Como se aprecia, la organizacién es bastante simi
lar a la de un mayorista con la diferencia que se
le adiciona un departamento de operaciones, el --
cual se encarga de la prestacibn de los servicios
por el Tour Operador.

Al igual de lo que sucede con las Agencias de Via
jes Detallistas, la organizacidn de un Tour Opera
dor puede sufrir una serie de variantes, las que-
est8n en funcién de las caracterfisticas y volumen
de sus operacicnes (6).
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Leyes y Reglamentos que norman a las agenclas de viajes
Todo organismo plblico o privado es regido por normas -
de carActer legal, por medio de las cuales se sefialan -
los derechos y obligaciones que tien:n con su personal,
asi como a las sociedades a las cuales pretenden servir

En base a lo anterior, explicaremos someramente los ar-
ticulos mis relevantes que norman a las agencias de via
jé y a los demds prestadores de servicios que coayuvan-
especificamente al desarrolle de la actividad turistica

Disposiciones Generales

Las personas que hagan uso de servicios turfisticos y a-
quellas que los presten, gozarén de la proteccién de la
Ley Federal .de Turismo.

- Son obligaciones de la Secretarfa de Turismo:

Dar curso legal a las denuncias y quejas en materia tu-
"ristica relacionadas con la proteccién al consumidor, -
(en términos y disposiciones legales aplicables). Asi-
también propondrd al Ejecutivo Federal las politicas ge
nerales en materia turistica.

La Competencia

~ La Secretaria de Turismo establecerd en base a la o-
pinién de los prestadores de servicios turfsticos orga-
nizados en forma representativa, y en su caso, modifica
rd de acuerdo a los términos y reglame atos de la ley, -
las categorias y, en razén de ésta, lo- precios y tari-
fas mdximas correspondiente a las instalaciones y servi
cios turisticos a que se refiere el Articulo 639, en fun
cidn de las que, ante la propia Secretarfia justifiquen-
los ﬁrestadores y se fijen asi bara la categoria supe--
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rior, asi también establecerd los requisitos, condicio-
nes y modalidades que deban satisfacer y las sanciones-

por su incumplimiento.

El registro, permisos y autorizaciones que marca el Ar-
ticulo 13 y que expide la Secretaria de Turismo a los -
prestadores de servicios turisticos; no perjudican a -~
las autorizaciones que otorgan otras autoridades para -
su funcionamiento legal.

Lla Regulacifn y Operacién de los Servicios Turfisticos

Es obligacién de las personas fisicas o morales dedica-
das a la prestacidén de los servicios turisticos que més
adelante se enumeran, el solicitar su registro ante la-

Secretaria de Turismo al inicio de sus operaciones:

a) Guias y Guias choferes;

b} Agencias; y Subagencias y Operadoras de Viajes;

¢) Arrendadoras de automSviles, embarcaciones y otros -
bienes muebles y equipo destinado al turismo;

d) Transportes de servicios exclusivo de turismo terres
tre, maritimo, fluvial y aéreo;

e) Hoteles, moteles, albergues y demds establecimientos
de hospedaie incluyendo operadores y administradores
de habitaciones con sistema de tiempo compartido, -
asi como casas y apartamentos para renta al turista;

f) Restaurantes, cafeterfas y similares;

g) Bares, cantinas, centros nocturnos y discotecas;

h) Balnearios, campamentos y paradores de casas rodan—-
tes;

i) Establecimiento de artesanias para venta al turista;

j) Los demis serviclos directamente conectados con el -
turisma.
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En los servicios a que se refieren los lncdsos a, b y ¢
se requiere ademis, el permiso de operacién respectivo.

La Secretarfa de Turismo propondri a la Secretaria de -
Comunicaciones y Transportes para que sean exigidos por
ésta al otorgarse las concesiones © permiscs correspon-
dientes, las condiciones y modalidades que en materia -
turistica deban satisfacer las empresas de transporte -
exclusivo de turismo. La Secretaria de Comunicaciones-
v Transportes, para resolver sobre 21 otorgamiento de -
las concesiones o permisos de que se trate, requerird -
de la opinidn favorable de la Secretaria de Turismo, la
que la emitird en un plazo de 30 dfas (Art. 69).

Asi también dichos prestadores deberin registrar sus --
precios y tarifas anualmente, para que sean autorizadas
por la Secretaria de Turismo, en los términos de la - -
Fraccidn XX del Articulo 12, adjuntando a su solicitud-
los documentos que indiquen los reglamentos correspon--
dientes.

A continuacién se enuncian algunos de los derechos m&s

importantes de los prestadores de servicios turfsticos:

1.- Ser incluidos en el catfilogo de las zonas de inte-~--
rés y desarrollo turistico nacional, asi como en --
los directorios y gufas que la Secretarfa de Turis-
mo elabore;

2.- Ser inscrito en el Registro Nacional de Turismo y --
obtener la cédula respectiva, o la credencial de pres
tador de servicics turisticos, segln corresponda;

3.~ Obtener el permiso de operaqién, en su caso, Yy las-
autorizaciones de precios o tarifas;
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Adquirlir el reconocimiento de la categoria que co--
rrespohda a la calidad de sus servicios;

Cambiar de categoria cuando reGna los requisitos --
del caso;

Recibir asesoramiento técnico de la Secretaria de -
Turismo respecto a informacién general, promocién y
ejecucidén de proyectos, investigaciones del mercado
y campafias de difusidn turisticas;

Obtener apoyo de la Secretaria de Turismo para la -
gestidn de créditos destinados al establecimiento,-
ampliacién o mejora de los servicios turfisticos;
Conocer los programas de promocidn que proyecte o -
lleve a cabo la Secretaria de Turismo;

Obtener de la Secretaria de Turismo, cuando proceda,
su intervencién y respaldo en las gestiones que el-
prestador realice ante otras autoridades federales-
estatales y municipales;

Recibir la ayuda que proceda por parte de la Secre-
taria de Turismo para =1 otorgamiento de facilida-~-

des, estimulos y franquicias; y otros.

obligaciones mds importantes a que son acreedores -
prestadores de servicios turisticos son:

Proporcionar en los términos contratados, los bie--
nes y los servicios que se ofrezcan al turista; asi
como organizarse en forma representativa para los -
efectos de la ley turistica y en l.s términos de --
sus reglamentos.

Colaborar en el cumplimiento de los planes naciona-
les en materia turistica y acatar disposiciones que
para tal efecto formule la Secretaria de Turismo --
con apoyo en la ley y sus reglamentos; asi también-
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proporcionaran los datos e informacién estadistica-
que le sea solicitada, relacionada con la actividad
turistica tal como:

Registro Anual de los precios y tarifas, los cuales
se respetardn de acuerdo a las autorizadas y confor
me a la ley turistica y sus reglamentos; y hacerlos
del conocimiento del piblico por escrito, en lugar
exterior al establecimiento, en forma f&cilmente vi
sible.

Por otra parte deben realizar su publicidad preser-
vando la dignidad nacional, sin alteracibn o falsea
miento de los hechos histbricos o las manifestacio-
nes de la cultura, ¢ informar con veracidad scbre -
los servicios que ofrezcan, prestidndolos sin distin
¢cidén de nacionalidad, sexo © posicidn social de los
turistas; y exponiendo, como se hablo anteriormente,
los precios en forma visible a la ertrada de los --
restaurantes, bares, centros nocturnos, cantinas, -
discotecas, cafeterias y similares.

tn los casos de las tarifas de establecimientos de-
hospedaje, €stas deberdn colocarse a la vista del -
plblico, en lugar donde se registren los clientes y
en cada una de las habitaciones.

Se deberd asegurar el cumplimien o de las condicio-
nes en que se ofrezcan los servic ' os, cuando se tra
te de agencias, subagencias y operadores de viajes,
guias, guias-choferes y servicios de transporte ex-
clusivo de turismo, en los té&rminos que prevengan -
los reglamentos.



78

Registro Nacional de Turismo.

La clasificacién y el registro racional de turismo,
estard a cargo de la Secretarfia de Turismo y en el-
deberin inscribirse los prestadores de servicios tu
risticds, a los prestadores que cumplan con los re-
quisitos establecidos, se les expedird la cédula co
rrespondiente.

Infracciones, Sanciones y Recurso de Revisién

El incumplimiento a lo dispuesto en la Ley Federal de -
Turismo constituird infraccién y serén sancionados con

amonestacidn o con multa de mil a cien mil pesos; la --
cual se podrd duplicar en caso de reincidencia; si el -
infractor persiste en la contravencién se le podrd impo
ner hasta dos tantos del importe de la multa y si a pe-
sar de ello reinciden en la violacién se le podrdn can-
celar su registro de turismo, el permiso de operacibn y
la cédula turistica respectiva, © su credencial, misma-
que estari obligado a devolver a peticidén de la Secreta
ria de Turismo; asi también las personas que para ope--
rar deban inscribirse en el registro nacional de turis-
mo y tener el permiso de operacién de la Secretaria de

Turismo y que carezcan de ellos, serdn sancionadas en -
los términos de esta ley, En caso de no solicitar el -
registro nacional de turismo y el permiso respectivo en
el té&rmino de treinta dfas h&biles, cortados a partir -
de la fecha del requerimiento de la Secretaria de Turis
mo, se clausurarif el establecimiento en tanto lo obten-
gan. Otro motivo de clausura serd el de continuar fun-
cionando cuando se haya cancelado el registro nacional-

de turismo o el permiso de operacifn en su caso.

Por otro lado las actividades de las agencias de viajes,
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asi como las de subagencias y operadores de viajes se -
regirin especificamente por las disposiciones del regla

mento respectivo.

Las autorizaciones que la Secretarfa de Turismo conceda
a las personas fisicas o sociedades mercantiles para la
operacifn de agencias de viajes, podrdn =zer traspasadas,
cedidas, vendidas, arrendadas o aportadas en sociedad, -
previa comunicacién a la Secretaria de Turismo, la que-
podrd oponerse fundamentalmente en un plazo de quince -
dias hibiles, =2n caso de no existir esa oposicién den--
trc del términc fijade. Se entenderid autorizado el ac-

to.

Las agencias de viaje pueden desempefiar 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 -~
prectadores de servicios de transportes de cualquier
géners.

c) Reservar a los turistas, habitaciones v dembs servi-
cios conexos, en hcteles y establecimientos de hospe
daje.

d) Prestar a los turistas servicios de reservacidn y -
adquisicidn de boletos para espectdculos pfblicos y
sitios de atraccién turistica.

e) Proporcionar servicio de informacidn turistica y di
fundir el material de propaganda de esta indole que
sea de distribucién gratuita.
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Por otra parte la subagencia es la sucursal dependiente
de una agencia de viajes, que (nicamente podrd llevar a
cabo las mismas actividades de Esta.

Sélo las agenclas de viajes debidamente autorizadas po-
dr&n elaborar, organizar y operar viajes y excursiones,
colectivos o individuales, con la colaboracidn de otros
prestadores de servicios turisticos.

Para los efectos anteriores se considerardn como viajes
0 excursiones colectivos los denominados "paquetes" - -
cuando consistan en itinerarios de recorridos gque inclu
yan unc o méds servicios turisticos y estén destinados a
cualquier turista que pretenda adquirirlos por conducto
de una agencia de viajes o subagencias,

Por viaje o excursién "individual" se entiende el que -
se organice y cotice para turista que lo solicite con -
itinerario y arreglos especiales,

las convenios o contratos que las agencias celebren por
sf o por medio de sus representantes en relacién con --
sus actividades deberdn constar por escrito y contener-
las siguientes estipulaciones:

- Nombre y direccidn de los contratantes,

- NOmero de la autorizacidn de la agencia, otorgado --
por la Secretaria de Turisme.

- Itineraric de viaje,

- Programa completo de los servicios que se contratan-
y calidad de cada uno de ellos,

. - Precio total de la excursidn y forma de ﬁago.

- Estiﬁulacidn expresa de las obligaciones a cargo de-~
cada una de las partes; y
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-~ Firma de las partes.

Para establecer el preclo total de venta de los "paque-
tes™, la Secretaria de Turismo fijari el porcentaje md-
ximo del precio de venta que percibirdn las agencias de

viajes, escuchando la opinién de la comisién consultiva.

Autorizacibn para 21 funcionamientc de las Agencias de-

Viajes v Subagencias.

Para obtener la autorizacién del funcionamiento de una-
agencia de viajes, la persona ffisica o moral interesada

deberd cumplir con los siguientes requisitos:

1.- Presentar solicitud por escrito a la Secretarfa de
Turismo, con los datos y documentos que se enune-—-
ran a continuacién:

- Nombre de la perscna ffsica o denominacién comer
cial o razbn social en su caso.

-~ los servicios que prestar&.

-~ Traténdose de sociedad mercantil se requiere la-
logal constitucién de la misma, asi como acredi-
tar la solvencia econfmica por un millén de pe--
sos como minimo si se trata de persona fisica o-
si es sociedad mercantil, en su escritura consti
tutiva deberd establecer su capital minimc inte-
gramente suscrito y pagado que deberd ser propor
cional al servicio que va a prestar y que deter-
minard la Secretaria de Turismo escuchando a la

comisidén 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-

fisticos, €sta deberd presentar ante la Secretarfia
de Turismo una péliza de fianza por una cantidad,-
inicial de medio millén de pesos. Dicha garantfa-
estarf en vigor durante todo 21 tiempo que la agen
cia ejerza la autorizacién que se le hubiere conce

dido y su necesidad de aumento lo determinard di--
cha secretaria.

Planteamiento del Problema

Las auditorias sirven de comprobacién de la capacidad -
de la administracién a todos los niveles.

Es un servicio proyectado para determinar los puntos --
que entrafian un peligro potencial, o por el contrario,
hacen resaltar las posibles oportunidades favorables, -
reducir costos, eliminar desperdicios y p§rdidas innece
sarias, observar los desempefios y evaluar la eficiencia
de los controles, asegurar a la Direccidn que las poli-
ticas y procedimientos est&n 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, desarrollo-
de equipo, determinar si la empresa esta operando con -
las utilidades que deberia.

Por lo consiguiente ya que la auditori{ administrativa-
se puede aplicar a funciones, procesos -~rganismos, etc.
Pensamos el ¢ Por qué no aplicarse a ur: actividad com-
pleta como lo es el turismo y en especZifico a un compo-

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

El objetivo de este estudio es la aplicacién de una eva
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luacién a la estructura organizativa de las agencias -
de viaje que son unc de los elementos gque componen la-
oferta turistica complementaria, asi como empresas ba-
sicas para el sistema turistico, para valorar los méto
dos, sistemas y procedimientos con que cuentan éstas,-
asi como también para conocer la manera en que se inte
gran los distintos servicios que proporcionan.

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 especificos que logren apoyar
una buena administracién de las mismas.

3.5.1 Variables

- Variable Dependiente
Cooperacién, eficiencia y desarrollo.

- Variable Independiente
Métodos, sistemas y procedimientos.

- Variable Intercurrente
Competencia de otras agencias de viaje con me-
jores métodos, sistemas y procedimientos que es
pecifican claramente la razdn de ser de éstas -
(como intermediarias).

3.5.2 Objetivos
- Evaluar los métodos, sistemas v procedimientos-
con que cuentan las agencias de viaje.
- Conocer a fondo la manera en que integran sus -
servicios.
- Conocer la manera en que se desarrolla un itine
rario de viaje.
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- Efectuar innovaciones al sistema de operaciln
- Determinar tipos de cré&ditos 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 Auditorfa Administrativa
Es una técnica de examen inteligente y coustructivo de-
la estructura y organizacién de la empresa, de sus pro-
cedimientos y métodos de operacidn y del empleo de los-
recurs.s materiales y humanos, que conduce por la senda
segura del progreso organizadec a las empresas en todos-
sus aspectos: técnicos y cientificos, pricticos y lega-
les (Ferndndez Avrena).

4.2 Definiciones
William P. Leonard
"Es un examen completo y constructivo de la estructura-
orgdnica de una empresa, institucién o departamento gu-
bernamental; o de cualquier otra entidad y de sus méto-
dos de control, medios de operacién y empleo que de a -
sus recursos humanos y materiales".

Ventajas:

Las ventajas que consideramos tiene este método, son --
las de gque es bastante sencillo en su conformacién y --
fué por lo tanto bastante entendible, ademds de enfocar
se a todo tipo de organismo o empresa. Asi como también,
el haber sido el primerc en su género.

Desventajas:

Es demasiado extenso en teorfia, ademis de ser bastante-
abstracto, ya que se apega m8s a las cuestiones cualita

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

"Es el anflisis de la potencialidad de la productividad
(que es el cociente entre los productos y los insumos),
que trata dé incrementar la eficiencia de operacién ya

'sea en una empresa © en una rama industrial",

Ventadas:

La ventaja de este método es que permite cuantificar o
determinar eficientemente el coeficiente de la potencia
bilidad de la produccibén en una industria.

Desgventajas:
Su desventaja es que sea enfoca principalmente a empre--
sas que realmente producen.

Instituto Americano de la Administracidén

"Es la evaluacién de la administracién de una empresa"

Ventajas:

La ventaja de este método, es que se aboca a 5 tipos de
industria; las cuales son: de tipo religioso, educativo,
‘para un hospital, para una Institucién sin fines de lu-
'cro, para una institucidn con fines de lucro; utilizan-
do patrones especificos para cada unc de ellos, lo cual
puede ser también una desventaja, ya que en un momento
dado no se podrd visualizar mis alli, Zebido al cumpli-
miento al pie de la letra del patrSn q i1z se trate.

Alfonso Meijila Ferndndez

"La medicién de la actuacién de la gerencia esta en la

justificacibén de sus operaciones y esta no quiere decir
simplemente que todas las operaciones esten respaldadas

completamente por documentos, sino que la operacifn en
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su origen haya obedecido a una finalidad especifica pa-
ra solucionar un problema de la administracién, con re-

lacidn a los objetivos®.

Ventajas:

La ventaja de este método es que es f&cilmente entendi-
ble y por lo tanto de sencilla aplicacién; ya que enfo-
ca a la auditoria en 2 grandes A&reas.

I Estructural
Objetivos
Organizacidén

IT Funcional
Produccidn
Ventas
Finanzas

Manejo de Personal

Desventajas:
La desventaja de este método es que no presenta ninguna

escala de apreciacidn o pardmctrcs deiinides, para poder
llevar a cabo una cuantificacién sobre el estudio reali

zado, por lo que el resultado final contiene bastante -

subjetividad.

Manuel D' Azaola
"La auditorfa Administrativa tiene como objetive el me-
dir la atingencia (conexién-relacidn) de la administra-

cidn".

Medir la eficiencia de la operacién es diffecil por leo
que deberdn establecer patrones tedricos de conducta y
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tomarlos como par@metros de comparacién determinando -
hasta que grado se ajusta lo realizado con lo esperado
tebricamente.

Ventaias:

Utiliza técnicas sencillas, las cuales permiten tehqr‘—
un f4cil entendimiento en el desarrollo de su,funéigh:
Esquema General R

La recoleccidn de los datos

1.- Investigacibn
2.~ Observacidn
3.~ Anflisis

Desventaias:

Unicamente se enfoca al proceso administrativeo, lo cual
lo hace limitante; no cuenta (porque no existe) con una
escala de eficiencia con que se cumple una funcidn. Ta
les valores quedan a juizio y criterio de quién realiza
el trabajo de revisién, siendo por lo tanto, el resulta
do de tal revisién, esencialmente subjetivo.

Roberto Macias Pineda

"Es necesaria una continua verificacién y un control -
culdadoso para asegurarse de que las pridcticas y progra
mas de la negociacidn alcanzan los resultados para los
que se crearon y siguen manteniendo. Las polfticas de-
ben considerarse cuidadosamenrnte, debewt ser consistentes
con los objetivos basicos de la empre 1 y deben ser apro
piadas en t€rminos de polftica pGblic. corriente".

José Antonio Fernéndez Arena

La auditorfa administrativa es la revisién objetiva, me
tédica y completa (I), de la satisfaccibn de los objeti
vos institucionales (II), con base <& los niveles jerér-
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quicos de la empresa (III), en cuanf@ya”su-gstructura -
(1V) y la participacién individu&},deflés?intégrantes

de la institucidn (V).

Ventajas:
Después de haber analizado las ventajas y desventajas -
de los métodos existentes para realizar auditorias admi
nistrativas, decidimos utilizar para el desarrollo de -
nuestro trabajo. [l método del maestro José Antonic --
Fernandez Arena, por considerarlo el mds completo y ade
cuado para nuestros fines; pues como hemos visto se con
forma de:
I Esquema General sobre Administracidén
ITI Los objetivos de la empresa
de servicio
social
econdmico
IIT La direccidn (en sus niveles existentes)
IV Los recursos {(en su consideracién de organizacién
integracidn)

humanos proceso administrativo

materiales planeacién

técnicos implementacidn
‘control

Adem&s de todo lo anterior cuenta con una escala de a-
preciacidén con sus limitaciones inherentes, pero que -
permite tener un resultado un poco menos subjetivo que
los métodos que no cuenta con ella.

Ademds de presentar una serie de cuestionarios enfoca-
dos a todas las etapas del método. Especificamente pa-
ra nosotros nos fueron de gran utilidad los referentes
al objetivo de servicio y proceso administrativo.



30

Desventajas:

La {inica desventaja que encontramos en este método es —~
la subjetividad existente también en los demds. Por el
contrario es aplicable tanto a empresas de produccién -
como de servicios.

Propésitasy Fines

El objetivo principal de la auditorfa 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
rececidn a lograr una administracién mis eficaz. Su in-
tencidn es examinar y valorar los métodos y desempefio -
en todas las 8reas. Los factores de la evaluacién abar
can el panorama econdmico, lo apropiado de la estructu-
ra organizativa, la observancia de politicas y procedi-
mientos, la exactitud y confiabilidad de los controles,
los métodos protectores adecuados, las causas de varia-
ciones, la adecuada utilizacidén de personal y equipo y

los sistemas de funcionamiento satisfactorios.

En la auditoria 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 colaboracién, fric-
ciones entre ejecutivos y una falta general de conoci-

mientos o desdén de lo que es una buena organizacién.

Tipos de auditoria administrativa, sus diferencias con
la auditoria financiera.

La auditoria administrativa puede ser interna o externa.
Interna.- cuandc es realizada por personal profesional
perteneciente a la empresa.
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Externa.- cuando se contratan profesionales de despa--

chos especializados en el 4rea.

Se divide en dos tipos que son:

Auditoria administrativa en general; la cual se refiere

a todas las 4dreas de la empresa, y aucditorfa administra

tiva operacional que trata (nicamente de una sola drea

o departamento (Ej. mercadotécnia)l.

Diferencias entre la auditorfa administrativa y audito-

ria financiera

Auditorfa Financiera

A.
B.

Existen normas y principios generalmente aceptados.
Se refiere exclusivamente a los aspectos financieros
y a la evaluacién del control interno.

Existen disposiciones de cardcter legal.

Su fin primordial es dictaminar los estados financie
ros.

Sus resultados interesan a empresa y fisco.

Se refiere a hechos pasados.

Auditorfa Administrativa

A.

B.
C.
D.

E.
F.

No existen normas y principios generalmente acepta-
dos.

Se refiere a cualquier &rea de la administracién.
No existen disposiciones legales.

Su fin primordial es evaluar cualquier actividad o
funcidn.

Sus resultados son de uso interno.

Debe proyectarse hacia el futuro.

Diferentes métodos de valuacidn.utilizados para llevar

a cabo una auditorfa administrativa
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"La auditorfa contable eminentemente cuantitativa pre--

senta un dictamen de tipo cualitativo que puede respal-

darse f&cilmente con cifras. El caso contrario, es la-

auditoria administrativa que trabaja con gran parte de-

elementos cualitativos y pretende dar una evaluacién --

cuantitativa. Consideramos que el enfoque que se ha da

do de la auditoria administrativa es del todo atinado, -

pues se busca dar una serie de opiniones y se integran-

en una calificacién final de wipo numéricec y no hay que

olvidar que el estahblecimiente de escalas numéricas es -

la Gnica manera de dar un cardcter unificado y universal
a cualquier tipo de evaluaciones. Lord Kelvin dijo al-

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

y expresarlo en n(meros, se podr& tener un conocimiento

adecuado acerca de esa materia: pero si no es posible ~--
cuantificarlo, ese conocimiento serd de un tipo deficien
te e insatisfactorio.

"En un principio las calificaciones serén totalmente em

piricas, pero creemos, que conforme se vaya desenvolvien
do esta disciplina ira recabando experiencias muy valio

sas para establecer evaluaciones cada dia mis objetivas.
AGn cuando la determinacidén de una calificacién sea em-

pirica, no se puede decir que los factores a considerar

sean improvisados de (ltima hora. Estos serin bastan-

‘te m4s sencillos de implantar y determinar mediante el-

establecimiento de convenciones.

AGn en variables cuyos métodos de medicili. son totalmen
te aceptados como lo es la temperatura, hubo €pocas que
se antojaban imponderables"

Lo anterior se expone adlo 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 fenémeno fisico. De cualquier forma, nos pemni
te concluir que habrd que recorrer un largo camino para
llegar al establecimiento de un sistema de evaluacién -
aceptado. (1)

A continuacibn mencionaremos diferentes tipos de evalua

¢ién, segfin planteamiento de diversos autores:

William P. Leonard

Evaluacién:

Proceso

Influencia econémica

Estructura adecuada

Certeza y adecuacibn de los controles
Métodos de proteccidn

Causas de variacién

Utilizacién de hombre y equipo
Métodos adecuados para trabajar

Instituto Americano de Administracién

Esta organizacidn utiliza una escala con un mfnimo de -
7,500 puntos y miximo de 10,000. Cada &rea recibe dis-
tinta intensidad y el total valora la empresa.

‘Para una empresa de tipo religioso;

Puntuacién

Maximo Minimo

1. Funcién social 1000 750
2. Estructura formal 800 600
3, Crecimiento de sus instalac. 500 375
4. AnSflisis de membresia 1300 975
5. Programa de desarrollo 800 600
6. Politicas financieras 800 800

(1) Adalberte Rios Szalay, El Comisario en la Sociedad Andni
ma, Tesis para obtener el titulo de Lic. en Administra-=

cidn de Empresas. De la Universidad la Salle, M&xico 1968
Pags. 99 y 100
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Mé&ximo
7. Andlisis del consejo de Direc. 800
8. Eficiencia en la operacién 700
9. Evaluacidn administrativa 1200
10. Efectividad en la direccién 2100
10000
Para una empresa de tipo educativo:
1. Funcidn académica 1000
2. Estructura formal 800
3., Crecimiento 500
4., Programa de desarrollo 800
5. Anfdlisis de los alumn. egresados 1300
6. Politicas financieras 800
7. Eficiencia en la operacidén 700
8. Andlisis del consejo de Direc. 800
9. Evaluacién administrativa 1200
10. Efectividad en la ensefianza 2100
10000

Para un hospital:

1.
2.
3.
4.
5.
60
7.
8.
9.
i0.

Funcion social 1000
Estructura formal 800
Crecimiento de instalaciones 500
Programa de desarrollo 800
Cuidado de los pacientes 1300
Politicas financieras 800
Eficiencia en la operacidn 700
Evaluacién del consejo de Direc. 800
Evaluacidén administrativa 1200
Efectividad en la act. cient. 2100

10000

Minimo
600
525
300

1575
7500

750
600
375
600
975
600
525
600
900
1578

7500

750
600
375
6§00
375
600
525
600
900

1575

7500
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Para una institucidn sin fines de luecro:

1. Funcién econfmica 1000 750
2. Estructura formal 500 375
3. Crecimiento 500 375
4. Atencibén a los donadores 1200 300
5. Investigacibn y desarrollo 700 525
6. Anflisis del cons. de Direc. 800 600
7. Politicas financieras 800 = . 600
8. Eficiencia en la operacién 700 525
9. Servicio al pGBlico 1400 1050
10. Evaluacién de los ejecutivos 2400 1800
10000 7500

Para una institucién con fines de lucro:

1. Funcién econdmica 400 300
2, Estructura formal 500 375
3. Utilidades 600 . 450
L. Atencién a los accionistas 700 525
5. Investigacién y desarrollo 700 525
6. Consejo de Administracién ~ 800 675
7. Politicas fiscales 1100 825
8. Eficiencia en la produceién. 1300 975
9. Distribucién 1400 1050
10. Evaluacién de los ejecutivos 2400 1800
10000 7500

Anflisis factorial del Banco de México, S. A.
Otfo esfuerzo cuantitativo de valuacidu lo encontramos
en el anilisis factorial del Banco de México:
"Para asﬁectos individuales de factores o elementos, -
tal vez puedan los investigadores aplicar un método de

estimacidén 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 método ~-
constituye un instrumento de sistematizacién aceptable,
no es, sin embarge, un procedimiento cientifico. Las-
cuestiones no resueltas son:

~ Los componentes que deben tomarse en cuenta.

- La determinacién del peso de ponderacién de cada --
componente.

- El adiestramiento de los investigadores en la esti-
macién, de tal forma que diferentes investigadores-

lleguen al mismo resultado.

Modelo para tabular y combinar evaluaciones:



Nivel de ramo

Clasificacién

% contribuc.

$ efectivi b x ¢

Areas de esca

tentativa de del factor - dad 100 sa accién
Elementos los factores al total

a b c d-
Polfticas de inver- e
pién y reemplazo. 4 10 .5D  af s x
Servicios externos ol
y medios. 2 25 80:. 22,5
Servicios internos 3 15 80 12
Inversién para las
operaciones 1 50 60 .30 xx

100 68.5

L6
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Procedimiento de tasacién
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 contribucién del elemento o componente al total
(en porcéntaje).
3) Tase en la columna (c) la efectividad de la accibn
de los elementos o componentes {(en porcentaje).
4) Combine en la columna (d) los resultados de (b) y -
(c).

José Antonio Fernindez Arena

Propone la siguiente escala para cada una de las pregun
tas formuladas:

Apreciacidn Puntos Cumplimiento

Excelente 5 90 a 100 por ciento
Muy bien 4 80 a 89 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 0 0 a 19 por ciento

. En algunos casos serd mds f&cil aplicar el adjetivo de
apreciacién en cambio, para otras circunstancias serd
mis claro medir con el porcentaje de cumplimiento o de
intesidad en ese aspecto particular,

Para los niveles jerlrquicos de direccidn cada uno de
los puntos se multiplicard por 10, o sea: 0; 10, 20, 30,
40 y 50, esto obedece al convencimiento de que la direc
cién es factor vital de la empresa y que de su buen de-
sarrgllo depende en gran parte el &xito de la institu-
cién.
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También los cuestionarios relacionados con los objeti-

vos se calificaran de 0 a 50 puntos,

La valuacidn total de una empresa quedaria:

Clientes
Colaboradores
Autoridades Gub.
Proveedores
Inst. de Crédito

Accionistas
Subtotal obj.
Direccibn

Rec. Hum.
Rec. Mat.

Subtotal x 9 Deptos.

Rec. Técnices
Control politicas
Produccién
Comerciulizacién
Rel. humanas
Finanzas

Rel. pGblicas
Contabilidad
Auditoria Interna
Serv. Generales

Subtotal de Rec.

Planeacién
Implementacién

50
50
50
50
50
50

p—

300

20
10
5

10
35
35
70
35
10
10
10
10

25
25

puntos

preguntas
preguntas
preguntas

preguntas
preguntas
preguntas
preguntas
preguntas
preguntas
preguntas
preguntas
preguntas

preguntas
preguntas

50

© 25

50
175
173
350
175

50

50

50

50

125
12§

puntos
puntos

puntos
puntos
puntos
puntos
puntos
puntos
puntos
puntos
puntos

puntos
puntos

1000

675

1125
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Control 10 preguntas 50 puntos
Subtotal proceso 2700
Administrativo por 9 Deptos 5800

El tipo de estructura formal es distinto para cada em-
presa y su departamentarizacién puede ser de 5, 10 o -
mis divisiones. En el ejemplo planteado la empresa va-
luada en 5800 puntos es el resultado Sptimo y represen-
ta el ideal por lo que podemos usar la escala de adjeti
vizacién planteada en la c¢lasificacién a las preguntas
de los cuestionarios usados en la Auditorfa Administra-
tiva.

Puntuacién ~ Porcentaje Adjetivo
5220 a 5800 90 a 100% Admén. excelente
4640 a 5219 80 a 89% Admén. muy buena
3480 a 4639 60 a 79% Admén. buena
2320 a 3479 40 a 59% Admén. regular
1160 a 2319 20 a 39% Admén. mala

0 a 1159 0 a 19% Admén. muy mala

Auditoria Administrativa y Evaluacidn; sus diferencias

‘lLa Auditorfa Administrativa se encarga de analizar cual

quier tipo de organismo, utilizando un método especifi-
co de invetigacién a través de la observacién, entrevis
ta, encuesta, u otras técnicas de recopilacidén de infor
macidn, tratando de encontrar fallas, asi como también
el porcentaje de eficiencia y limitaciin.

Evaluacifn.- mide la dimensidn, el alcance de algo des-
conociendo sus origenes o motivaciones. Por lo tanto
la auditoria administrativa es algo mis completo y lle-
va implficito 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 organizacién.

Diferencias entre Auditorfa Administrativa y Control

La Auditorfa Administrativa nos permite estudiar y ana-
lizar la estructura organizativa de cualquier entidad

u organismo, previniendo o detectando fallas, asi 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 con
fundir con la misma auditorfa, por lo que continuacién
se enuncian sus diferencias:

La auditorfa es un examen de la organizacién y de su
control.

- El control son normas de procedimiento de la organi-
zacién.

- La auditoria es en base a la potencialidad de resul-
tados.

- El control es auﬁomético en base a hechos realizados.

- El1 control detecta fallas y la auditoria administra-
tiva interrelaciona todos los controles.,

Auditoria Administrativa

1. Examen completo de la estructura administrativa or-
gadnica 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 Direccidn a lograr una administracién e-
eficiente.

5. Examinar y valorar los métodos que desempefia en to-

das las &reas.

6. Determinar deficiencias causantes de dificul tades.
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1.
2.
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Su finalidad es alcanzar el objetivo deseada.
Comprende una comparacién del desempefio real contra
el desempefio pretendido.

Las diferencias a variaciones deben ser determinadas
para aplicar las medidas correctivas.

En toda actividad funcional especifica se necesitan
métodos de control.

Desarrollo de la evaluacién de los métodos, sistemas y

procedimientos de las agencias de viaje.

L.8.1

Planeacifn de la evaluacién
- Investigacién preliminar

Anfilisis documental

Al revisar los sistemas o procedimientos de -
cualguier empresa, el auditor administrativo
debe compenetrarse de sus propdsitos, asi co-
mo de si estln designados para bien de los in-
tereses de una direccidén eficaz. Un sistema o
procedimiento inadecuado, puede resultar costo
so y tal vez impida cumplir sus objetivos.

Un sistema puede ser ya anticuado, un procedi-
mientc tal vez sea confuso, mal interpretado e
inadecuado para ajustarse a una necesidad espe
cifica.

El movimiento de los paquetes de trabajo quiz4

revele retardo, malas condiciones de trabajo
o se necesite ayuda mecdnica.

La evaluacibn de un sistema o de un procedimien
to incluye en realidad tres consideraciones in
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dependientes., Primera: (satisfacen los siste-
mas y procedimientos todas las solicitudes ac-
tuales?, Segunda: !estfn operando eficientemen

te?, Tercera: (cudl es su grado de efectividad?

Para determinar si un sistema o un procedimien
to satisfacen las solicitudes actuales, entre-
otras cosas deber&n considerarse los siguien--
tes aspectos:

1. Se ha proyectado el procedimiento para pro-
mover el logro de los objetivos de la compa
fila 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 mdximo de ejecucidn con el gasto minimo-
de tiempo y esfuerzo?

4, Las rutinas designadas en el procedimiento-
indican la eiecucibn en su sccuencia ldgica?

S, Estipula el procedimiento los medios para -~
coordinacién efectiva entre un departamento
y otro?

6. Se han establecido todas las funciones que
se requieren?

7. Ha sido designada la autoridad necesaria pa
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 estd ejecutando.
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Asi como dSnde, cSmo, cudndo y por quién.

Aunque tal vez sea diffcil determinar una medida
‘precisa de la eficiencia de operacidén de un sis-
tema o de un procedimiento, el grado de dicha e-
fectividad puede averiguarse comprobandec las ac-
tividades desde el punto de vista de la veloci--
dad, exactitud y el movimiento ordenade de los -
paquetes de trabajo.

Dentro de las agencias de viaje es también impor
tante considerar los puntos antes mencionados ya
que es un organismo gque como todos requiere efegc
tividad en la ejecucién 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 capitulos 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 organizacidn
han dado resultado debido a los atractivos turis

ticos naturales de nuestro pais; considerando =-=-

sus duefios que no es necesaria la implantacién -

de sistemas, métodos y procedimientos que les re

sulten de muy alto costo, siendc esto un obstdcu

lo para el desarrollo pleno de “stas organizacio

nes y del turismo en si.

- Entrevistas previas

Durante el desarrollo de la investigacién se efec
tuaron entrevistas con parsonas dedicadas a la ag
tividad turfistica, las cuales proporcionaron una
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panoramica general del sistema turfstico; el cual
esta constituido por la oferta turistica y la ---
complementaria, integrada por las ramas de hote--
lerfa, alimentos y bebidas, y agenciag de viajes;
mencionadas en el capitulo II.

Al efectuar las entrevistas se noto que las per--
sonas se tornaban un tanto reaceas para proporcio
nar informacién que ellos consideran confidencial
ya que pondrfa al descubierto su forma de opera--
¢cién al ser proporcionada, asi como también se -~
plensa que no es nec2saric intentar innovaciones-
ya que la forma de trabajo actual les ha dado bue
nos resultados.

- Definicién del Area a investigar

En base a los resultados obtenidos en las entre--
vistas se decidib enfocar la investigacidén hacia-
los métodos, sistemas y procedimientos de las - -
agencias de viaje, debido a la importancia que --
tienen como intermediarias del turismo; ademds --
de considerar que dentro de la oferta complemen--
taria, es la rama mds descuidada en la aplicacidn
de sistemas administrativos basados en métodos --
técnicos, originado lo anterior por que la mayo--
ria de estas agencias surgen como empresas fami--
liares.

- Determinacién de detalles a e..tudiar

Definicién de los enfoques que s2 le daran a la -
evaluacidn:

a) Métodos, procedimientos y sistemas.

b) Planes y objetivos.

c¢) lLa estructura de la empresa.
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d) ME&todos de control,
e) Medicibn de resultados,

- Alcance de la evaluacidn,

Profundidad que se dari a la investigacién:

a) Determinacién de eficiencia.

b) Determinacién de deficiencia.

¢) Causas de deficiencias.

d) Determinacién de deficiencias y causas.

e) Determinacién de soluciones o rescluciones de
las causas.

f) Estudio de factibilidad de las soluciones.

g) Implantacidn de las soluciones.

Para efectos del estudio su alcance serd enfoca-

do a medir el grado de eficiencia de las agencias
de viaje en cuanto a sus sistemas, métodos y pro

cedimientos.

Ejecucidn de la Evaluacidn

- Seleccibfn del frea fisica de trabajo.

El 4rea fisica de trabajo serdn las agencias de-
viajes que resulten como muestra vepricentativa-—
del universo de ellas existentes en el D. F., —-—
que es de 557 agencias (informacién proporciona-
da por la Ascciacidn Nacional de Agencias de Via
jes).

- Determinacifn de la muestra.
Férmula a emplear:

o n
NS ——————e =
1 + N (e)

N = Universo
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Muestra -

Porcentaje de error
a) Muestra representativa de agencias de viaje.

N = 557
= ¢
e = 5%
e 557 . 557 ) 557 . 557 _
1 + 557 (0.05)2° 1 4+ 557 (.0025) 1+ 1.3925 2.3925

232.81 agencias

e = 10%

e 557 . 557 . 857 _ - 587
1+ 557 (.100° 1 + 557 (.01) 1+ 5.57 6.57

n= 84.77 agencias

- Disefio del cuestionario.

El cuestionario se disefic de tal forma que se pu
diera obtener informacidn clara y sencilla, sien
do este dividido en tres partes claves para la -
realizacidn de la evaluacidn.

PRIMERA PARTE: Enfocado a sistemas, métodos y pro
cedimientos de las agencias de viajes.

SEGUNDA PARTE: Proceso Administrativo y su aplica
cidén en las dreas 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 opinién -
sobre los métodos, procedimientos y sistemas bisicos para la
integracidén de los distintos servicios que proporciona esta
agencia de viajes como intermediaria del sistema turistico,
asf como el grado de contribucién al desarrcllo del mismo; -
por lo que se le pide sea usted tan amable de colaborar con
nosotros, contestando de la manera miAs acertada posible las
siguientes preguntas:

Sistemas, ME&todos y Procedimientos

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

si _ __ __ __ __ No Por qué 7__

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

nal de nuevo ingreso para el conocimiento e integracidn
‘de sus funciones?

' 8i No Por qué .?

3.~ ¢Cuenta con un manual de Qrganizacibn?

S - ' Desde que tiempo?
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5.~

6.~
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¢(Cada cuando son actualizados los manuales antes mencio-
nados?

¢(Cuentan dentro de su estructura organizativa con un de-
partamento de Organizacibén y M&todos?
Si No Por qué?

¢{Se ha cambiado alguna vez el sistema de trabajo dentro
de la Empresa?

Si En base a qué tipo de necesidades

i{Cuenta con un organigrama de la estructura funcional de
la agencia?

iCuales son las principales dreas funcionales de las agen
cias de viajes dedicadas al turismo receptivo?
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9.~ iUtilizan formatos o machotes especificos para el desa-
rrollo de sus actividades?
Si Mencione algunos?

— tar  mata  w —— - ———— S — — —— ——

— - — ———

Proceso Administrativo

10.~ ¢(Utiliza el proceso administrativo para la realizacién -
de sus actividades (Planeacién, Implamentacién y Control)
Si Mencione algunas de ellas?

11.- (Es tomada en cuenta la opinién de los empleados de la -
empresa en la elaboracifn de planes y programas?

Si Ne Por qué?
12.- :Dentro de su organizacidn existe divisién del trabajo?
si _ __ . ___No ____ ___ ______ Por qué?” o

— v ————- t— — ——

— —— — o—— —— SA— o S——

13.~ t(Existe la especializacidn dentro de sus &reas de traba-
jo?




111

14.- ;Los empleados que laboran en la agencia requieren de una
preparacién académica especifica para la realizacién de
sus actividades?

Si Como cudl? ___

15.- ¢Cuenta con un drea especializada dedicada a la investi-

gacién y toma de decisiones?

si No Por qué?

16.- ¢(Existen eficientes canales de comunicacifn entre perso-
nal y clientes que propicien la buena marcha de la empre
sa?

Si No

— - — —— — —

17.~ §Son comparados los resultados obtenidos con los planes
establecidos?
Si No Por qué?

e —— —— — ————— . sttt it —

Aspectos Generales de la Investigacidn

18.- ¢Cuenta con un método especifico para la integracidn de
un paquete turistico?
si- Cudl? No




19.~

20.-

21.-

22.-

23.~-

24, -
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¢tEn caso de que la pregunta anterior haya sido negativa
mencione como lleva a cabo esta integracién?

¢De que manera integran y desarrollan los itinerarios de
viaje?

¢Cudl considera que es la manera mds idénea para estruc-
turar un paquete turistico?

¢Cuenta con estrategias mercadoldgicas para la venta de
sus servicios?
si _ T __ CuAles?

’ r o, L

Na - __ _ Por qué&?

¢Dentro de su organizacién esta permitido otorgar crédi-
tos al cliente?
si . _ Qué tipo?

—_—

iConsidera apropiadas las leyes y reglamentos que norman
a las agencias de viajes?
si ___ Por qué?
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No Por qué?

25.- ¢(Han implantado alguna estrategia para afrontar la situa
cién econdmica por la que atraviesa el pafs, la cual per
judica directamente a la actividad turf{stica?

Si Cu4dl?
No Por qué?

- Prueba Piloto:
Se efectud una prueba piloto con un primer cuestionario-
del cual se detecta una serie de anomalfas que se corri-
gieron para la elaboracién del cuestionario definitivo. -
Dicha prueba se aplic8d a 12 agencias de viaje.

- Aplicacién del Cuestionario:
Se llevo a cabo la aplicacién de 85 cuestidnarios corres_
pondientes al resultado del cdlculo de la muestra repre-
sentativa de las agencias de viaje el cual se constituyd
por 25 preguntas. Efectuindose exclusivamente en el Dis
trito Federal.

El motivo por el cual se llev§ a cabo la investigacién de -
campo en el D, F. Se debid§ a la problemdtica que representa-
ria el querer encuestar el universc total de agencias de via
jés existentes en la Repliblica Mexicana; tal=s como: altos -
costos, gran cantidad de personal y tiempo u-zilizado en su -
realizacidén. Por lo anterior se decidid utilizar la técnica
de sectorizacién inclindndose por el D. F., el cual se tomé-
como universo para el cllecule de nuestra muestra estadisticas
debido a que es en donde se encuentran la gran mayoria de --
las agencias de viaije.
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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 calcul§ el 100% de cada pregunta multiplican-
do ésta por el total de cuestionarios, resultando ser 85; ya-
teniendo esta base se procedid a porcentualizar cada una de -
ellas entre el total de personas que contestaron afirmativa o

negativamente viniendo a conformar dichas respuestas el 100%.

El cuestionario se constituy$ por 25 preguntas, de las cuales
cuatro no se porcentualizaron debido a que se les dié un enfg
que abierto.

Total
Pregunta Preg. si % no %
1. ¢(Existe un manual de proce
dimientos dentro de la em-
presa? 85 29 56
Objetivo de la pregunta: 34 66

Conocer en que grado las a-
gencias de viaje trabajan
con manuales de procedimien

to'

2. ¢(Es proporcionado el manual
i de procedimientos, al perso-
nal de nuevo ingreso para el
conocimiento e integracién -
de sus funciones? 85 28 =7
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Total
Preg. si

Objetivo:

Saber si se estfn utilizan-
do adecuadamente estos ma-
nuales,

¢Cuenta con un manual de or-
ganizacién? 29

Objetivo:
Conocer en que grado las agen
cias de viaje cuentan con ma-

nuales de organizacién.

¢Cada cuando son actualiza-
dos los manuales antes men-
clonados? 25

Objetivo:

Conocer la importancia que
se le da a los manuales de
organizacién y procedimien
tos, de acuerdo al tiempo
en que son actualizados.

{Cuentan dentro de su estruc

tura organizativa con un de-

partamento de organizacidn y

métodos? 1
Objetivo:

Medir la importancia que las

agencias de viaje le estén

dando en la actualidad a las

técnicas de métodos, siste-

o

3u

.11

56

60

84

66

71

99.89
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Total
Preg. s8i %

mas y procedimientos.

iSe ha cambiado alguna vez

el sistema de trabajo dentro

de la empresa? ' 58
Objetivo: 68
Determinar el grado en que

las agencias de viaje modifi

can sus sistemas de operacién.

¢Cuenta con un organigrama -
de la estructura funcional -
de la agencia? 32

Objetivo: . 38

Conocer que grado de agencias
de viaje cuentan con una es-
tructura funcional definida.

iCufles son las principales
&reas funcionales de las a-

gencias de viaje?

Objetivo:

Conocer la similitud existen
te entre las Areas funcionales
de las agencids de viaje (es-
ta pregunta no es cuantifica-
ble).

no .

27

53

32

82
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¢Utilizan formatos o macho-
tes especificos para el de-~
sarrollo de sus actividades?

Objetivo:

Determinar el grado en que -
las agencias de viaje utili-
zan formatos especificos dan
tro de sus procedinientos es
tablecidos.

Proceso Administrativo,

10.

11.

¢Utilizan el proceso adminis-
trativo para la realizacién -
de sus actividades?

Objetivo: ‘
Conocer el grada de aplica-
cién de la administracién -
cientifica.

¢Es tomada en cuenta la o-
pinién de los empleados de
la empresa en la elaboracién
de planes y programas? ‘
Objetiva:

Conocer el grado de partici-
pacién de los empleados en
la elaboracién de planes y
programas.

Total
Preg. si

85

85

85

100

100

76

no

20

- 24
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12. ¢Dentro de su organizacibn

existe divisidén del traba-

jo?

Objetivo:

Determinar el grado de dis-

tribucidén de funciones.

13. ¢Existe la especializacién
dentro de sus 4reas de tra-

bajo?.

Objetivo:

Determinar en que gradoc cuen-
tan con personal calificado.

. Implementacién.

14, ¢(Los empleados que laboran

en la agencia requieren de

una preparacién académica

especifica para la realiza-

cién de sus actividades?.

Objetivo:

Determinar el grado en que

se vequiere una preparacién

especifica en turismo.

15, ¢Cuenta con un &rea especia
lizada dedicada a la inves-

tigacién y toma de decisio-

nes?.

Total
Preg. si % no

59 26
69

51 3y
60

ac 60
29

31

40

71
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Objetivo:

Conocer la proporcién de a-
gencias que cuentan con 4reas
especializadas en la adminis-
tracién.

(Existen eficientes canales

de c¢omunicacidn entre perso-
nal y clientes, que propicien
la buena marcha de la empresa?
Objetivo:

Conocer el porcentaje de agen-
cias de viaje que cuentan con
un sistema de comunicacién de-
finido.

" Control

17.

{Son comparados los resulta-
dos obtenidos con los planes
establecidos?.

Objetivo:
Conocer el porcentaje de con-
trol ejercido,

Preguntas relacionadas con los

objetivos generales de la inves-

tigacidn,
18, (Cuenta con un método espe-

cifico para la integracién--
de paquetes turisticos?,

Total
Preg.,

si

85

76

. 33

%

100

- 89

- 38

no

52

11

61
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Total :
Preg., si . % no
18. (En caso de que la pregun-
ta anterior haya sido nega-
tiva mencione como lleva a
cabo esta integracidn? "(es
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 de
sarrollan los itinerarios de

viaje?

21, ¢Cu&l considera que es la ma-
nera mis id6énea para estructu
rar un paquete turistico?

Objetivo:

Conocer la manera en que in
tegran y desarrollan un iti
nerario de viaje.

Nota: las preguntas 20 y 21 no
se porcentualizan debido
a que se les did un enfo-
que abierto.

22, (Cuenta con estrategias merca
dolégicas para la venta de sus,
servicios? 61 24
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24,

25.
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Total
Preg.

Objetivo:
Conocer el porcentaje er que
es utilizada la mercadotecnia.

¢Dentro de su organizacién esta
permitido otorgar créditos al
cliente?

Objetivo:
Determinar el porcentaje de a-

gencias que otorgan créditos.

¢Considera apropiadas las leyes
y reglamentos que norman ‘a las
agencias de viaje?

Objetivo:
Conocer la aceptacién o rechazo
del marco legal que rige a las

agencias de viaje?

¢Han implantado alguna estrate-
gia para afrontar la situacién
econémica por la que atraviesa
el pais, la cual repercute direc
tamente en la actividad turisti-
ca?.

Objetivo:

Conocer las innovaciones que se

si %

72

30-

35

10

12

ne

78

§5

75

28

92

65

88
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iolax
Preg. si % no

han efectuado para hacer
frente a la situacién
econémica actual.



DETERMINACION DE LA EFICIENCIA

Puntuacién Optima

Para obtener la puntuacién 6ptima se procedif de la siguiente manera:

Como mencionamos en piginas anteriores el cuestionario se dividié en tres partes, las -
cuales son las siguientes: la. Métodos, Sistemas y Procedimientos, preguntas (1 a 9), -
2a. Proceso 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 obte
ner la puntuacién Sptima, multiplicamos €stos, por el total de preguntas de cada etapa.
Obteniendo asi los puntos de cada una de ellas, multipliclnduse a su vez estos por § —-

que es el adjetivo de apreciacibn de excelente, de acuerdeo a la escala de Fern&ndez Are

na. Sumando estos tres resultados obtendremos la puntuacién 6ptima.

Preguntas x/c Cuestionarios Total Preguntas t/c Puntos
Métodos, Sistemas y
Procedimientos. 8 85 680 3400
Preguntas; (1 a 9) ' '
Proceso Admvo:
Planeacidn 4 ) 8S 3yo 1700
Inplementacién 3 8s 255 .127s
Control 1 85 85 C 428

- 3400
Preguntas: (10 a 17)

ECT



t
/c Puntos

Preguntas x/c Cuestionarios Total Preguntas
Objetivos Grales. de
la investigacién:
Conocer a fondo la ma-
nera en gue se integran

los servicios.

Preguntas: (18 a 19)

Cuenta con un método es-

‘pecifico para la integra

cién de paquetes turfisti ) ] : e L
cos. 1 86 S - T S h2s C
Servicios )

Pregunta: (22)

Cuenta con estrategias -

mercadoldgicas para la i

venta de sus servicios. 1 85" 85 : 425
Pregunta: (23} ‘ : '

Dentro de su organizacién

estd permitido otorgar L o o o ) : .
crédito al cliente. 1 -85 i 85 425

LTAS



Preguntas x/c Cuestionarios

Marco Legal

Pregunta: (24)

Considera apropiadas

las leyes y reglamentos

que norman a las agen-

cias de viaje. 1 : 85

Situacién Econémica
Pregunta; (25)

Han ,implantado alguﬁa es-
trategia para afrontar la
situacién econdémica por
la que atraviesa el pais,
la cual repercute directa
mente en la actividad tu-

ris. ica. 1 o Cgs

Total Preguntas

85

85

t,

c

Puntos

428
8925

st



PUNTUACION REAL OBTENIDA

Preguntas No. de Total preguntas
por Cuestionario Cuestionario de Cuestionario Puntos
si no,

Métodos, Sistemas y
Procedimientos. 8 85 287 393 1435
Proceso Admvo:
Planeacién 4 85 260 80 1300
Implementacidn 3 85 116 . 139 - 580
Control 1 85 76 9 380

2260

Objetivos Grales. de

la investigacidn:

Conocer a fondo la mane-~

ra en que sc integran -

los servicios.

Preguntas: (18 a“19)

Cuenta con un Método es-

pecifico para la integra

cién de paquetes turis-~

ticos, 1 85 33 52 165

9zt



Preguntas
por Cuestionario
Servicios
Pregunta: (22)
Cuenta con estrategias
mercadolbgicas para la
venta de sus servicios, 1
Pregunta: (23) A
Dentro de su organiza-
¢ién esta permitido o-
torgar créditos al --
cliente, 1

Marco Legal

Pregunta: (24)

Considera apropiadas las

leyes y reglamentos que

norman a las agencias

de viaje. 1

Situacién Econémica
Pregunta: (25)

Han implantado alguna es-
trategia para afrontar la

No. de
Cuestionario

85

85

85

Total preguntas
de Cuestionario

8i - no

61 24
7 78
30 . .55

Puntos

35

150

1XA %



Preguntas No. de Total preguntas

por Cuestionario Cuestionario de Cuestionario Puntos
ai no
situacién por la que -
atraviesa el pafs, la
cual repercute directa
mente en la actividad .
turfstica. 1 85 10 75 50
4400

821



‘TABLA DE ADJETIVIZACION

PUNTUACION PORCENTAJE ADJETIVO
8,033 - 8,925 90 a 100% Admén. excelente
7,140 - 8,032 80 a 89% Admén. muy buena
5,355 - 7,139 60 a 79% AdmSn. buena
3,570 - 5,354 40 a 59% Adm&n. regular
1,785 - 3,569 20 a 39% Admén. mala

o - 1,784 0 a 19% Admén. muy mala
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DETERMINACION DE CAUSAS ¥ ACCICNES TENDIENTES A
SOLUCIONAR DEFICIENCIAS

El estudio realizado en las 85 agencias de viaje que fueron-
la muestra representativa, del total de la poblacién existen
te en el D, F., a las cuales se les aplicd un cuestionario -
constitufdo por 25 preguntas que se dividen en 3 partes enfo
cadas en:

la. Métodos, Procedimientos y Sistemas.

2a. Proceso Administrativo.

3a. Preguntas relacionadas con los objetivos generales del -
estudio.

Al ser porcentualizadas dichas partes, se obtuvo una puntua-
cidn 8ptima de 8,925 puntos, la cual representa en la escala
de adjetivizacién a una administracién excelente.

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE PUNTUACION
OPTIMA Y REAL

la._ Parte

Concepto Puntuacidén Puntuacidn Adjetivo de - -
Optima Real Apreciacién

Métodos, Sis- 3,400 1,438 Admén. Regular

temas y Proc.

- Como se puede observar dentro de esta seccifn del cuestio-
nario dirigida a la obtercién de informacién referente a -
los métodos, sistemas y procedimientos, s< obtuvo un alcan
ce en relacidn con el punto Sptimo, del 42..0% del total -
de é&sta puntuacidn. Lo anterior es motivado porque la ma-
yoria de estas empresas trabajan en una forma empirica,.dg

bidc a que sus origenes, la mayoria de las veces, son de -
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caricter familiar o empresas relativamente jovénes, sin te-
ner un conccimiento concreto profesional, de las técnicas -
administrativas existentes en la actualidad. Aunado a lo an
terior las instituciones de apoyo, no han alcanzado su ciclo
de madurez, y por lo tanto el cumplimiento de los objetivos
para los que fueron creados.

2a._Parte

Concepto Puntuacién Puntuacién Adjetivo de -~
Optima - Real Apreciacién

Proceso Admi- 3,400 2,260 Admén. Regular

nistrativo

- Como se puede observar dentro de esta seccién del cuestioc-
nario, dirigida a la obtencidén de informacién referente al
uso del proceso administrativo en las operaciones de las -
agencias de viajes, se obtuvo un alcance en relacifn con -
el punto Sptimo del 66.47% del total de esta puntuacién. -
Lo anterior es debido a que la mayoria de estas empresas,
si utilizan, aunque de una manera empirica el procesc admi
nistrativo,

3a. Parte

Concepto Puntuacién Puntuacién Adjetivo de --
Optima Real Apreciacidn
Objetivos Ge- 425 . 165 Admén, Mala

nerales de 1la
investigacién
(servicios).

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario que se
alcanz8 un 39% de la puntuacién Sptima, lo anterior se ori
gina por que no existe un patrén definido en la conforma-—-
cién de paquetes turisticos, ya que e#stos generalmente los
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formulan las lfneas aéreas basadas en las necesidades y -

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

Concepto Puntuacién Puntuacién Adjetivo de --
Optima Real Apreciacién
Objetivos Ge- 425 308 Adm&n. Buena

nerales de la
Investigacién

(serviciocs).

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario que se
obtuvo una puntuacién real del 71.76% en relacién a la pun
tuaci&én ptima, lo anterior es debido a que utilizan téc-
nicas de ventas de servicios empiricos, como son: Tarjetas,
folletos, anuncios en revistas, diversificacién de produc-

tos y la publicidad promocionada por lineas aéreas,

Concepto Puntuacidn Puntuacién Adjetivo de --

Qptima Real Apreciacién
Objetivos Ge- 428 35 AdmSn. Muy ma-
nerales de la la
investigacién

(servicios).

- Se observa dentro de esta pregunta del cuestionario, que -
se obtuvo un porcentaje del 0.08% en relacidn a la puntua-
cidén Sptima esta es debido a que no otorgan créditos direc
tos como consecuencia de la situacidn econdmica existente;
los lnicos créditos reales son los que se otorgan a -
través de tarjetas bancarias facilitados por las lineas --
aéreas.
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Concapto Puntuacidn Puntuacidn Adjetivo de --
Optima Real Apreciacién
Objetivos Ge- 425 150 Admén. Mala

nerales de la

investigacién

(marco Legal)

Se observa dentro de esta pregunta del cuestionarioc que se
logrS un alcance del 35.29% en relacién a la puntuacibén --
Sptima. Esto es debido a que la mayoria de los represen-
tantes de las agencias de viajes, consideran parciales las
normas que las rigen; las cuales exigen mis obligaciones -
que los derechos que otorgan, a mds de no adaptarse a las

necesidades propias de las agencias de viaje.

Concepto Puntuacidn Puntuacién Adjetivo de -~

Optima Real Apreciacién
Objetivos Ge- 425 50 Adm&n, Muy ma
nerales de la la
investigacidn

(situaci8n eco

némica) .

- Se observa dentro de esta pregunta dcl cuestionario que se

alcanzé un porcentaje del 11,76% en relacién a la puntua--
cidén éptima, debidc a que no cuentan ccn conocimientos y -
experiencias para afrontar la situacidn econémica existen-

te, ya que nunca se habia dado un fendmeno de esta indole.
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v
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo a la evaluacién efectuada en el estudio realizado

a las agencias de viajes se obtuve una puntuacién real de --

4,400 puntos en relacién a una puntuacién 6§tima de §,925 --

puntos (excelente Admén.). Por lo comentado anteriormente y

baséndonos en la escala de aprecZacién vemos que las agencias
de viaje en la evaluacién realizada sobre sus métodos, siste
mas y procedimientos, proceso administrativo y objetivos de-

servicio, resultaron tener una "AdministraciSn Regular" al -

respecto, motivada por la falta de técnicas administrativas,

apoyo del gobierno Federal en cuestiones de infraestructura,

estructura y supraestructura de donde egresen profesionales-

realmente capacitados para hacer frente a los problemas que-

tienen estas organizaciones enfocadas a uno de los sectores-

mds iImportantes de la economia del pais, como lac es el turis
mo; asi tambi&n la creacifn de normas juridicas apropiadas -

que regulen el buen funcionamiento de estas empresas'adaptén

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

la crisis econdmica por la que atraviesa el pais ha hecho de
crecer la prdctica del turismo; asi también el abuso excesi-

vo de personas dedicadas a las empresas; d= transporte, hos-

pedaje y alimentacidn, las cuzles son bisicas para la précti
ca de la industria turistica.

Es necesario que existan o se creen organiz:-~iones de agen--
cias de viaje con objetivos especificamente definidos, como =
pueden ser unificar criterios en la cuestiSn de su estructu-
ra funcional, tipos de servicios a vender, politicas a seguin,
estandarcs de precio en paquetes, soluciones para afrontar -

‘la situacién econfmica en que nos encontramos.
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Uno de los problemas relevantes que sa detectaron en la rea-
lizaci8n del estudio fué que la mayoria de las agencias eva-
luadas se basan en conocimientos empiricos para la realiza--
cidén de sus actividades, adquiridos durante la evolucidn de-
las mismas, los cuales por costumbre se fijan comd normas --
generales de lo antes expuesto, impidiéndole aceptar los ---
grandes logros que se puedan ohbtener al aplicar conocimien--
tos técnicos administrativos, como consecuencia de su tipo -
de operacién, el cual aparentemsnte les ha dado buenos resul
tados. En general las agencias de viaje han coadyuvado fuer
temente al desarrollo de la ac:ividad turistica, a pesar de-
las deficiencias detectadas en sus sistemas de operacién, lo
que quiere decir que se pueden alcanzar mayores logros con -
la aplicacién de técnicas administrativas que mejoren la ope
racién de las agencias de viaje.

Otro de los problemas que se detectaron fué =1 de que por --
1o pequefio de la mayoria de las agencias no les es costeable
contar con departamentos de organizacibén y métodos o en su -
caso contratar los servicios profesionales de especialistas-
en el ramo. Se sugiere como alternativa de solucién 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 {nicamente se-
han dedicado a lucrar sin interesarles si el cliente fué bien
tratado en los lugares donde se le envid o no; ya que exis---
ten hoteles que ofrecen comisiones bastant ' jugesas con tal--
de llenar su cupo brindando servicios pésim.s; lo que trae --
como consecuencia que el turista no vuelva a pararse jamds --
por la agencia de viajes, causa que le impide tener un merca-
do cantivo.
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La zolucidén a lo anterior es que 1as agencias de viaje deben-
de investigar con anticipacibn los servicios que prestan lcs-
centros turistizos con 1os que se desee trabajar, o los ho- -
teles; verificdndoles constantemente, ademis de sugerir ante-
las autoridades competentes, 32 norme al respecto de estos --
prestaderes de zgervicios (hateles, restaurantes, bares, etc.)
a fin de que si 21 cliente es mal atendido pue-la presentar --
su queja ante la misma agencia, ¥y 2sta a su vez a las autori-
dades turisticas, para que se sancione a la empresa que haya-
infringido er la falta, ademids de no mandarles mas turismo.
Las autoridades turisticas pueden formar grupos de inspecto--
res que se dediquen a combatir todas estas anomalias que van-—
en detrimento de la afluencia turistica.

I Corolario (afirmacién o rechazo de la hip8tesis)
En el estudio realizado a las agencias de viaje, sobre - -
sus métodos, procedimientos y sistemas; se llegd a la com
probacidn de nuestra hipStesis inicial, ya que efectiva- -
mente no cuenta con mévodos, sistemas y procedimizntos -

©

especificos para lograr una buena administracidn, pue
en la evaluacidn practicada, resultaron ser regulares en -
la misma. Aunado a lo anterior se logrd también el cum- -
plimiento de¢ los objetivos fijadus.

Hipdtesis:

¢ Las agencias de viaje como intermediarias del turismo, -
no han cooperado eficientemente al desarrollo de esta ac -
tividad, debide a que no han sabido iImplantar métodos, - -
sistemas y procedimientos especificos que logren apoyar -
una buena administracién de las mismas?

- Variable dependiente
Cooperacién, eficiencia vy desarrollc.
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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 clara
mente la razdn de ser de €stas (come intermediarias).

Planteamiento de nuevas hipStesis en base a los resulta-
dos obtenidos en la evaluacidn.

Hipétesis

2.1 {lLas agencias de viaje tienen una administracién re-
gular, motivada por la falta de técnicas administra-
tivas?

Variable dependiente
Administracién regular.

Variable independiente

Técnicas administrativas.

Variable intercurrente

Agencias de viaje, con una buena administracidén, obte-

nida por la implantacién de té&cnicas administrativas.

2.2 ¢(La agencia de viajes no funciona eficientemente, por
que se basa en conocimientos empiricos, que han heche
normas de funcionamiento?

[}

Variable dependiente
Funcionamiento deficiente.
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Variable independiente

Conocimientos empiricos.

Variable intercurrente
Otras agencias de viaje con un buen funcionamiento, de
bido a que no se basan en conocimientos empiricos.

2.3 ¢(Las agencias de wviaje no cuentan con conocimientos
y experiencia para afrortar la situacién econSmica -
viviente; ya que nunca se habfa dado en el pafs un -

- fen8meno de devaluacidn tan fuerte como el actual?

Variable dependiente
Conocimientos y experiencia.

Variable independiente

Situacidn econdmica viviente,

Variable intercurrente
FenSmeno de devaluacidn.

III E1 servicio de las agencias de viaje, nacié como resulta
"do de la falta de informacidn, orientacién vy organiza- -
¢ién que existia en el pasado para realizar é1 desplaza-
miento turistico, 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 mencién del papel tan impor
tante que juega el Lic. en Administracidn en Empresas de
este tipo, ya que es el profesionista que cuenta con los
conocimientos tebricos, administratives y técnicos, para
el buen desarrollo no solo de estas, sino de cualquier -
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entidad que requiera organizacidn; por lo que es conve--
niente que existan mayores especialista:z en administra--
cién dentro de este ssctor, apoydndolo de tal forma que-
se contribuya a cumplir eficientamente con sus tareas y

objetivos encomendados, y cecadyuvar a su vez con el desa
rrollo del sector turistico, viniendo a redundar con es-
to banaficios a la 2concmia nacional, por La generacifn-

de divisas por este concepto.
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VOCABULARIO
Burguesfa.- clase media o acomodada: la burguesfa espafiola.
Bungalow.- (Bungalo) (palabra inglesa)casita de un piso.

Indeleble.- adj. que no se puede borrar o quitar: tinta inde
leble.

Regio, ‘gia.- adj. relativo al rey, fij. magnifico, fant&sti-
co: una comida regia.

Cuasi.- hecho que se comete sin intencién.

Gladiador.- luchador que en Roma combatfa, en los juegos del
circo contra un hombre o fiera.

Pantomima.- arte de expresarse por medio de gestos y movimien
tos, sin recurrir a la palabra. Representacidn teatral sin
palabras.

Parlamentos.- en Francia nombre de ciertas asambléas antiguas
provistas de extensos poderes. (hoy, reunidén del senado y de
la Cémara de Diputados. En Inglaterra, la Cimara 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 excesc de -
accidn o de excitacidén.

Promisidn.- tierra de promisién, promesa, la tierra prometi-
da por Dios al pueblo de Israel.
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Utopfas.- concepcibn imaginaria de un gobierno ideal. Proyec
to cuya realizacién es imposible. Utopfa, novela Politica y
Social de Tom&s Moro (1516),.

Utdpico, ca.- adj. relativo a la Utopfa: ideas utopicas. So-
cialismo utdpico, doctrina socialista fundada en un ide: -
sentimentalista y reformador, como el caso de furierismo, por

oposicidn al socialisme cientifico.

Régimenes.- conjunto de reglas observadas en la manera de -
vivir, especialmente en lo que se refiere a alimentos y bebi
das: estar a régimen. Forma de gobierno de un estado: régi-
men parlamentario. Administracién de ciertos establecimien-
tos. Conjunto de leyes o reglas, sistema,

Desdefiarla.- desdes. Desprecio, menosprecio. Al desden, al
descuido, con desalifio afectado.

Desdefiable.- adj. digno de desden o desprecio.

Corolario.- afirmacién segura de una proposicién que se ha -
demostrado anteriormente.

Apogeo.~- punto en que la Luna se halla a mayor distancia de
la Tierra. Punto de la drbita de un proyectil dirigido o de
un satélite artificial que se encuentra mic lejano de la Tie

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

Vocacién.- destino natural cdel hombre: la vocacién de cual-
quier persona es la de ser QGtil a sus semejantes, Inclina-
cibn, tendencia que se siente por cierta clase de vida, por
una profesidn: tener vocacifn para el teatro. Inclinacién -
a la vida sacerdotal o religio=a.
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Evasidn.- fuga, la evasién de un ladrén, Fig. evaéiva, esca
patoria.

Evasivo.- adj. vago, impreciso: una respuesta evasiva. Re-
curso para no comprometerse Con una respuesta a una promesa:
salir con evasivas.

Susceptible.- adj. que nuede ser modificado. Que se ofende
f&cilmente, sensible, quisquilloso.

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

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

Fig. distinguido, de mucho valor: artista eminente,
Market Research.- investigacidén de mercados.

Panacea.- f. medicamento que se crefa podia cupar todas las
enfermedades. Panacea universal, remedio que buscaban los =
antiguos alquimistas contra todos los males fisicos o morales.

QOpulento.- adj. que vive en la opulencia, muy rico. Abundan
te: opulenta cabellera.

Racionar.- U. T, mil. DPistribuir raciones a la ‘tropa. Some-

ter a racionamiento: racionar el pan.

Estético, ca.- adj. de la belleza. Artis<ico, bello: postu-
ra estética. Ciencia que trata de la belleza en general y -
de los sentimientos que suscita en el hombre.

Folklore.- ciencia o conjunto de las tradiciones, costumbres
y leyendas de un pais.
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Copropietario, ria.- adj, y s, que posee bienes con otras --
personas. k

Tipico, ca.- adj. propio de un sitio, persona o cosa: lo ti-
pico de un pafs. Que corresponde a un tipo determinado: un
espafiol tipico. a

Totem.~- en ciertas tribus primitivas, animal considerado como
antepasado de la raza o protector de 1la tribu, " Representa--

cién de este animal.,

Eficiencia.- facultad para lograr un efecto ﬁéférminado. Ac-
cién con que se logra este efecto,. : :

Eficacia.- caricter de lo que produce el efecto deseado: la
eficacia de un medicamento. o

Excepcional.- adj. que forma excepcidn; circunstancias excep
cionales, Extraordinario: artista excepcional.

Intangible.~ adj. que debe permanecer intacto: libertad, con
venio intangible.

Interdependencia,- dependencia reciproca,
Evaluacién,- valoracién,

Empirico.- adj. relativo al empirismo: métcdo empirico, Que
aplica el sistema del empirismo: fildsofo enmpirico,

Empirismo.- procedimiente fundado en la observacidén y la ex~
periencia. Sistema filoséfico que considera la experiencia
como Gnica fuente del conocimiento,
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Consistente.- adj. que consiste, Que tiene consistencia, c@
hesién, dureza o solidez, Fundado con base,

Arqueologfa.- ciencia que estudia las artes y los monumentos
de la antiguedad.

Suites.- f. (pal. fr.) serie de piezas de mfisica instrumen--
tal escrita en el mismo tono, Apartamento en un hotel.

Pool.- agrupacién o sindicato de productores, Organismo in-
ternacional encargado de la organizacidn de un mercado comin
entre los pafses asociados: el pool del carbén, del acero.
Servicio; el pool mecanogrifico.

Etnologfa.- parte de las ciencias humanas que estudia los --
distintos carlcteres de las razas,
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