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1) Planeacion estratégica en una Agencia de Viajes

2) Objetivo General:

» Elaboracion de un plan estratégico para una Agencia de Viajes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Aplicar el concepto de calidad en el servicio para mejorar la rentabilidad en
la Agencia de viajes “MOVISA”".

» Evaluar la prestacibn de servicios al cliente en la Agencia de Viajes
“‘MOVISA”.

» Diagnosticar la situacion actual de prestacion de servicios al cliente de
Agencia de Viajes “MOVISA”, a través del analisis FODA.

» Presentar recomendaciones especificas para consolidar la imagen vy
presencia de Agencia de Viajes MOVISA en el Estado.

3) JUSTIFICACION DEL TEMA:

Generalmente las Agencias de viajes estan conformadas por familiares, lo cual es
gente que no aplica conceptos administrativos, ni sistemas de calidad; por lo tanto
son empresas que operan de forma empirica, sin una estructura bien definida y sin
contar con un plan estratégico a corto, mediano y largo plazo.

Contar con un buen plan estratégico ayuda a tener un mejor funcionamiento a
cualquier organizacién, en este caso, lo que se pretende es hacer planes a corto y
largo plazo conociendo la mejor forma para llegar a los mismos, es decir, tomar en
cuenta adecuadamente los recursos que seran necesarios para lograr
satisfactoriamente sus objetivos y metas .

4) ALCANCE:

El presente trabajo estudia la calidad en el servicios de Agencia de Viajes “MOVISA”
ubicada en esquina Ortega y Montafiez, Colonia: Centro, en Morelia Michoacan,
entendiéndose por calidad en el servicio para efectos de esta investigacion como la
forma de mejorar la relacién cliente-empresa afadiendo valor de este con la Agencia
y la atencién personalizada prestada por el personal de la misma.

En este trabajo se presenta un procedimiento general para el disefio del servicio al
cliente, una herramienta para analizar el mejoramiento del valor de los productos y
servicios y un conjunto de casos de estudio que permiten al lector conformar una
idea mas clara de la importancia y necesidad de contar con un plan estratégico que
siente las bases para desarrollar una organizacién competitiva.
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5) INTRODUCCION

PLAN ESTATAL DE DESARROLLO MICHOACAN 2003-2005
TURISMO: PALANCA DE DESARROLLO Y ViA DE INTEGRACION SOCIAL

El sector turismo ha desempefiado desde hace décadas un papel importante en la
actividad econémica del estado, aportando empleos e ingresos significativos a los
nucleos sociales tanto del ambito urbano como del rural.

La revision de la serie estadistica correspondiente habla por si misma: en 1993
contribuyé con el 8.1 por ciento del P18 estatal; en 1994 con el 8.0 por ciento; en
1995 y 1996 con el 7.9 por ciento; en 1997 con el 8.0 por ciento, y de 1998 a 2001
con el 7.7 por ciento. No obstante, las mismas cifras econémicas muestran otra
realidad: su estancamiento, con una tendencia hacia la reduccion de su peso relativo
en el conjunto de la economia estatal. Tal debilidad se muestra con mayor evidencia
si se realiza un comparativo de las aportaciones a los PIBE del sector turismo de
otros estados de la region: para 1991, frente al 7.7 por ciento de Michoacan,
Guanajuato calificé con el 8.5 por ciento, el Estado de México con el 8.5 por ciento,
Colima con el 9 por ciento, Jalisco con el 10 por ciento y Guerrero con el 25 por
ciento.

Dicho proceso de estancamiento dista mucho de justificarse, pues las riquezas
reales y potenciales del estado en el sector turismo son incuestionables para
cualquiera que se aproxime, asi sea en forma superficial, al conocimiento de nuestro
patrimonio natural, artistico, arquitecténico, histérico y cultural; y es menos
justificable aun si se considera que Michoacan tiene una ubicacién geografica
privilegiada por su red carretera que lo vincula con algunos de los principales centros
urbanos del pais.

En Michoacan hay una variedad de riquezas turisticas desperdiciadas o aun poco
aprovechadas, en condiciones en que la oferta de productos para el turismo social
‘se encuentra desarticulada y sin suficientes servicios de calidad.

El Gobierno de Estado considera que esta situacion debe cambiar. Se necesita
convertir a Michoacan en una entidad lider en la materia en los planos regional,
nacional e internacional, contribuyendo con ello a generar divisas y a crear empleos,
con pleno respeto a nuestros valores e identidad cultural asi como a la preservacion
de los recursos naturales y del entorno.

TURISMO GRANDE Y COMPETITIVO

El turismo en Michoacan debera convertirse en una industria competitiva en los
niveles regional, nacional e internacional, a través de un proceso articulado de
inversién y promocion que, con un decidido apoyo por parte del Gobierno del
Estado, permita contar en los préximos afios con productos y servicios turisticos en
cantidad y calidad suficientes que se traduzcan en crecimiento econdémico,
desarrollo social y bienestar.
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Para hacer esto posible se requiere de la conjuncién de esfuerzos de las areas de
gobierno que despliegan sus actividades en materia de bienestar social y desarrollo,
para lograr la rehabilitacion de nuestros tejidos sociales y culturales, el rescate
ecologico de nuestros bosques, suelos y aguas, la renovacion de nuestros espacios
urbanos, asi como el mejoramiento, ampliacién y modernizacion de la infraestructura
carretera, aeroportuaria y del transporte publico y especializado. El esfuerzo que es
necesario comprometer para enfrentar el reto referido no corresponde en exclusiva
al Gobierno del Estado. Se requiere trabajar en estrecha relacion con los gobiernos
federal y municipales, y convocar a distintos sectores sociales a participar en forma
activa en el disefio y puesta en marcha de programas y proyectos relativos.

Entre otras de las politicas y acciones necesarias para echar a andar esta estrategia,
necesitamos:

a) Mejorar y renovar la sefializacién de carreteras federales y estatales y de los sitios
turisticos, pues el 93 por ciento de los visitantes que llegan a nuestro estado lo
hacen por via terrestre;

b) Disefiar un conjunto de instrumentos de cardcter juridico, fiscales y financieros
que pongan al dia la realidad del turismo que queremos y posibiliten la ampliacion
sustancial de los servicios;

c) Convocar a inversionistas nacionales y extranjeros que estén dispuestos a
comprometer sus capitales en nuestros programas de desarrollo turisticos de altura
y sustentables;

d) Integrar la voluntad y el apoyo del Gobierno Federal en una empresa que, sin
alguna, tendra beneficios sustanciales para el pais en su conjunto.

POLITICAS DE TURISMO ECOLOGICA Y SOCIALMENTE SUSTENTABLES

Acompafando a nuestra politica de “turismo grande”, abriremos todo un capitulo de
actividades en el ramo dirigidas a impactar zonas con destinos que a la fecha han
permanecido alejados de los macroprogramas de desarrollo.

Se privilegiaran en esta linea los proyectos de desarrollo sustentable y de turismo
social, como una forma de generacién de ingresos y de empleos, y como un medio
de preservacién de nuestros valores culturales, fortaleciendo asi nuestra identidad
regional y nacional.

Se promovera el mejoramiento de los actuales circuitos turisticos ambientales y el
desarrollo de otros nuevos. En el primer caso se encuentra el circuito de la mariposa
Monarca; en el segundo, la elaboracion y promocion de proyectos de turismo
ambiental en los lagos y embalses que lo permitan, en las zonas forestales y, sobre
todo, en la costa del Pacifico, en sus vertientes de playa o pesca, aplicando
modalidades de dimensidon reducida, gestionadas mediante formas de cooperacion
entre la poblacion residente. En todos estos casos, se estableceran rigurosas
condiciones y regulaciones para garantizar la sustentabilidad ambiental de los
proyectos.
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Este esquema de actividades turisticas no podra desplegarse con éxito si no se
logra un compromiso decisivo del Gobierno del Estado con los sujetos y agentes
locales y regionales del desarrollo. Ayuntamientos, medianos Yy pequeros
inversionistas, Organizaciones de la Sociedad Civil y nucleos sociales organizados
constituyen la base de posibilidad de esta propuesta de turismo ecologico y
socialmente sustentable. Una linea importante de esta estrategia consiste en
fortalecer y multiplicar nuestras pequefias y medianas empresas turisticas. Otra sera
dirigir una parte importante de nuestros esfuerzos hacia las areas indigenas,
poseedoras de recursos humanos y naturales de extraordinario valor escénico,
productivo, cultural y ambiental. La Meseta Purépecha, por ejemplo, posee un
entorno privilegiado de bosques y paisajes, ricas manifestaciones culturales como su
cocina, su trabajo artesanal, su musica y sus danzas, ademas de un numero
importante de monumentos y capillas de riqueza arquitecténica y pictorica
excepcionales. La Regién de la Monarca ofrece una amplia gama de recursos y
atractivos naturales, propiedad de ejidatarios de origen mazahua y otomi. La Costa,
por su parte, cuenta con un conjunto de ricas manifestaciones patrimoniales y
culturales de los nahuas.

La estrategia de desarrollo de un turismo ecoldgica y socialmente sustentable puede
atraer la demanda turistica de toda calidad y talla, pero debe tambien establecer
lineas promocionales especificas dirigidas a nifios y jovenes estudiantes de otras
entidades del pais con paquetes de viaje concertados a través del sistema
educativo. Tiene posibilidades, a la vez, de generar paquetes vacacionales grupales
dirigidos a sindicatos, uniones de trabajadores, agrupaciones de profesionistas,
etcétera. Se promovera y gestionara, para ello, la construccion y la administracion de
centros de ecoturismo, paradores turisticos, cascos de haciendas, granjas,
campamentos y posadas para descanso, recreacion y diversion de los trabajadores
y sus familias, asi como para la sociedad en general.

En esta linea promocional, conviene convenir con los estados vecinos el
establecimiento de una ruta historico-cuitural, para la creacion de una red de
albergues turisticos para nifios y jovenes de toda la Republica y del extranjero.
Involucraremos en torno a estos programas y proyectos de turismo alternativo a
diferentes segmentos de la poblacién rural, particularmente a jovenes, familias de
bajos ingresos, personas con discapacidad y de la tercera edad.

GESTION DEMOCRATICA Y PARTICIPATIVA DE LAS POLITICAS
GUBERNAMENTALES DE TURISMO

El Gobierno del Estado reforzara, como instrumento importante para la definicion de
politicas y la planeacién en la materia, al Consejo Consultivo de Turismo del Estado,
en el que participan distintas dependencias gubernamentales y representaciones de
los sectores empresariales y civiles de la entidad. Esta instancia de trabajo y de
coordinacién debera quedar inscrita democratica y funcionalmente dentro del
Sistema Estatal de Planeacion.

También promoveremos la formacién de todo tipo de instancias locales y regionales
de organizacién comunitaria en torno a la actividad turistica, en el entendido de que
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no habra reales estrategias de un desarrollo equitativo y sustentable sin la
participacion destacada de la sociedad civil.

Para favorecer las actividades y estrategias de planeacion en torno a la actividad
turistica, promoveremos:

» La actualizacion del Inventario de Sitios Turisticos de Michoacan;

= La confeccién de un Atlas Turistico de la entidad;

* La elaboracion de materiales informativos (guias, manuales y mapas) sobre la
ubicacién de destinos turistico de caracter social;

= La elaboracion de materiales histéricos de sitios turisticos, aprovechando el
programa “Cuéntanos tu historia”, que sera dirigido a las personas de la
tercera edad.

EDUCACION Y TURISMO

Actualmente, dos universidades privadas de Michoacan tienen dentro de su oferta
profesional carreras relacionadas con la actividad turistica. Por su parte, algunos
Centros de Estudios Tecnoldgicos Industriales y de Servicios (CETIS) y planteles del
Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica (CONALEP) imparten
capacitacion turistica a nivel técnico. Pero ello no basta para cumplir con las metas
que en este gobierno nos planteamos, por lo que desarrollaremos un programa
especial para impulsar aun méas esta linea educativa, vinculando la preparaciéon de
los jovenes con los sectores gubernamental, empresarial y social.
La Universidad Indigena de Michoacéan, que iniciara sus labores en el 2003, podria
incorporar en sus areas formativas una especialidad en turismo social y sustentable.

CONSOLIDACION TURISTICA DE MORELIA

Uno de nuestros activos de mayor potencial turistico es sin lugar a dudas la ciudad
de Morelia, y, de ésta, su Centro Histérico, considerado por la UNESCO como
Patrimonio Cultural de la Humanidad.

Con sus 461 afios de vida, Morelia sigue conservando la integridad y la armonia
original de su arquitectura en sus mas de cien construcciones, que son ejemplo de la
grandeza y belleza del arte colonial y de las ciudades virreina les del México antiguo.

Para promover la consolidacion turistica de Morelia, desplegaremos gestiones
especificas que permitan cumplir, entre otros objetivos:

» La rehabilitacién y modernizacion del Centro de Convenciones;

= La creacion de un Museo Estatal de impacto nacional e internacional;

» EI impulso a una serie de actividades turisticas complementarias en
municipios cercanos y del ambito regional.

PATZCUARO, PUEBLO MAGICO

La ciudad de Patzcuaro tiene un buen posicionamiento turistico a nivel nacional e
internacional, con diversos atractivos naturales, arquitectura colonial, artesanias y
festividades tradicionales, todo lo cual ha contribuido para que sea considerada
dentro de la categoria de “Pueblo Magico” por la Secretaria de Turismo Federal.
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Para fortalecerlo como destino turistico, y como centro regional con actividades
complementarias y alternativas, la actual Administracion trabajara durante su gestion
en proyectos tales como los de: Tren Turistico en el Circuito Morelia - Patzcuaro -
Uruapan; Tianguis artesanal, turistico y cultural de Tzurumutaro; Conservacion de
monumentos coloniales y mejoramiento de la imagen urbana de Patzcuaro,
Erongaricuaro, Tzintzuntzan, Quiroga, Salvador Escalante y Tacambaro; Circuitos
de turismo aiternativo, deportivo y recreativo en lagos, rios y montanas de
Patzcuaro, Tacambaro, Turicato, Nocupétaro, Caracuaro y La Huacana.

URUAPAN Y LA MESETA PUREPECHA

En la ciudad de Uruapan se encuentra una de las zonas naturales protegidas mas
importantes del estado: el Parque Nacional Eduardo Ruiz, en cuyo corazon nace el
rio Cupatitzio, que cumple la triple funciéon de ser un importante patrimonio escénico
y ambiental de la regidon, atraer importantes flujos de turistas, y contribuir con sus
aguas al desarrollo agropecuario de la zona.

En sus alrededores se encuentran asentadas las comunidades indigenas que
conforman la Meseta Purépecha, espacio territorial indigena de extraordinarias
riquezas sociales, culturales, histéricas y artisticas.

El Gobierno del Estado se ha propuesto promover, entre otras, algunas de las
siguientes obras y lineas de politica publica en la region:

= Rehabilitacion del rio Cupatitzio y de La Tzararacua, a fin de revertir la
contaminacion de sus aguas y el deterioro del entorno;

» Construccion de un centro de convenciones y establecimientos (hoteles,
restaurantes y espacios para reuniones) de calidad turistica, para ampliar y
mejorar la capacidad de infraestructura en beneficio del turismo de negocios;

= Tren Turistico en el Circuito Morelia-Patzcuaro- Uruapan;

» Fortalecimiento de la actividad turistica en el Circuito Cultural Uruapan-
Capacuaro-Pomacuaran-Nurio--Cocucho—San Felipe de los Herreros-
Charapan-Zacan-Angahuan y San Lorenzo;

» Paradores carreteros y centros de turismo alternativo en Santa Ana Zirosto,
Zacan, Charapan, Pamatacuaro, Zicuicho y San Felipe de los Herreros;

» Turismo alternativo en Uruapan, Taretan, Nuevo Urecho, Ziracuaretiro,
Gabriel Zamora, Nuevo Parangaricutiro y carretera Cuatro Caminos.

PUERTO DE LAZARO CARDENAS Y LA COSTA MICHOACANA

La costa michoacana cuenta con numerosos sitios naturales de alto potencial
turistico, con esteros, acantilados, y playas poco conocidas, y con el atractivo
adicional de los santuarios de la tortuga marina. Por sus caracteristicas particulares,
su dificil geografia la inexistencia de bahias adecuadas para el desarrolio de
grandes proyectos turisticos de playa, sus potencialidades en la materia se ubican
mas bien en los turismos de aventura, ecoldgico y de privacidad.
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Para aprovechar el potencial de esta region, el Gobierno Estatal se ha planteado
entre otros, la promocion de las siguientes politicas publicas y proyectos:

* Promocion de turismo nautico, yatismo y pesca deportiva;

* Plan Maestro de Maruata;

» Paradores turisticos carreteros en la Autopista Siglo XXI y en la via Lazaro
Cardenas-Colima;

* Desarrollo del turismo sustentable, deportivo y de aventura en el rio Balsas;

» Construccion del malecén Lazaro Cardenas-Playa Azul.

EL ORIENTE MICHOACANO

El destino turistico méas importante en la Regién Oriente de Michoacan es la reserva
especial de la biosfera de la Mariposa Monarca, que se extiende en once municipios
de los estados de México y Michoacan. El oriente michoacano cuenta con una densa
y variada vegetacién, y con la presencia de muchas presas y embalses de agua fria
propicia para la reproduccién de trucha arcoiris. Posee también aguas termales, asi
como un gran numero de paisajes escénicos de gran atractivo. Tlalpujahua y
Angangueo aportan, por su parte, posibilidades turisticas en sus importantes centros
mineros. El Gobierno del Estado impulsara, entre otros, las siguientes politicas
publicas y proyectos:

* Mejoramiento de la imagen urbana de Zitacuaro;

* Promocion del turismo de salud en los Azufres y San José Purla;

* Rehabilitacién e impulso de la zona Arqueoldgica de San Felipe de los Azalti:

= Promocién e impulso de los pueblos con tradicion minera (Tlalpujahua y
Angangeo);

* Impulso a proyectos de ecoturismo, etcétera.

REGION OCCIDENTAL DEL ESTADO

Esta region se encuentra bien comunicada con las ciudades de México, Guadalajara
y del Bajio, por la autopista de Occidente. Cuenta ademas con las carreteras
federales Morelia-Zamora, Zamora-Guadalajara y Morelia-Los Reyes. La actividad
turistica no tiene mucha relevancia en la regién. No obstante, posee un buen
potencial dado de lo agradable de su clima y su cercania a la Cafiada de los Once
Pueblos y a las comunidades indigenas de Ocumicho y Patamban, de gran tradicion
artesanal y alfarera. Las politicas publicas y proyectos que se impulsaran en la
regién seran:

* Mejoramiento de la imagen urbana de Zamora;
* Promocién turistica del Lago de Camécuaro;
= Desarrollo de infraestructura turistica en el manantial de la Planta, municipio

de Periban;

» Corredor artesanal en la Cafada de los Once Pueblos, en el municipio de
Chilchota;

* Rescate y promocién de la Zona Arqueoldgica de El Opefio, municipio de
Jacona;
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* Rehabilitacion de las exhaciendas de Huaracha, en los municipios de Villamar
y Vista Hermosa.

PROGRAMA PARA EL DESARROLLO DE MICHOACAN

Michoacan es uno de los estados de la Republica Mexicana que sobresale por su
gran diversidad de recursos naturales y su riqueza cultural, ademas de contar con un
reconocido pasado historico en la Independencia, la Reforma y la Revolucién. Hoy
los michoacanos vivimos y disfrutamos de un cambio y una transicién democratica,
en un marco de respeto a la pluralidad ideolégica y en un ambiente de armonia y
paz social. Contamos con un vasto territorio, integrado por variados y hermosos
paisajes para el desarrollo del turismo: valles, montafias, playas, rios, cascadas,
aguas termales, sitios prehispanicos y ciudades coloniales en donde un pueblo
maravilloso ofrece a los visitantes su honradez, su cortesia y, fundamentalmente, la
gran hospitalidad que siempre lo ha caracterizado. Michoacan cuenta con una
vocacion turistica, que estd a la espera de explotar y desarrollar sus grandes
potencialidades. Sus exuberantes y magicos lugares merecen aprovecharse al
maximo, en beneficio de los michoacanos y de la sociedad mexicana. En este
sentido, el turismo debe ser considerado uno de los pilares fundamentales del
desarrollo y progreso de la entidad. Debe ser un detonador que contribuya al
crecimiento de nuestra economia, como generador de divisas y de empleos -
permanentes y bien remunerados- que dé certidumbre y bienestar a los
michoacanos en el nuevo siglo.

Es nuestro propésito, en el inicio de este gobierno, hacer del turismo un factor
fundamental del desarrollo de Michoacéan, con una politica de utilizacion sustentable
de nuestros recursos naturales, asi como el respeto a la diversidad cultural y social
de nuestros pobladores.

En este contexto, el Programa Estatal de Turismo 2002-2008 se circunscribe en el
Plan de Desarrollo Integral del Estado de Michoacan y en el Programa Nacional de
Turismo 2001-2006, y su objetivo es hacer de esta actividad una prioridad politica
del gobierno del estado, de tal manera que todas aquellas regiones, municipios,
poblados, comunidades y destinos con potencial turistico, se incorporen plenamente
al desarrollo de la entidad.

En el propdsito de hacer del turismo michoacano una industria rentable y atractiva
para los empresarios michoacanos, nacionales y extranjeros, es necesario que
concurran todos los sectores y actores sociales involucrados en esta actividad
fundamental. Por ello, convocamos a los empresarios, a los prestadores de servicios
turisticos, a los legisladores, a los trabajadores, a los profesionistas, a las
organizaciones no gubernamentales y a la sociedad civil, para que coordinen sus
esfuerzos con los tres 6rdenes de gobierno y nos comprometamos a transformar a
Michoacan, con pleno respeto a la biodiversidad de nuestro entorno.

El reto es convertir a Michoacan en una entidad lider en materia de desarrollo

turistico y hacer de esta noble actividad una exitosa empresa con futuro cierto, en la
cual se diversifiquen nuestros mercados y los productos y destinos ofertados.

10



UVAQ Plan Estratéqico aplicado a MOVISA

Hacer del turismo una industria competitiva a nivel nacional e internacional, que se
traduzca en crecimiento econoémico, desarrollo social y bienestar para todos los
michoacanos.

Este programa se inserta en el marco del Plan de Desarrollo Integral del Estado de
Michoacan, el cual estructura los esfuerzos de la administracion publica, de los
sectores publico, social y privado, y de los ciudadanos interesados en el proceso de
desarrollo del estado. Igualmente, el PET armoniza con los lineamientos definidos en
el Programa Nacional de Turismo, en su propdsito de hacer de esta actividad una
prioridad del desarrollo del pais y aprovechar a plenitud el vasto potencial de
recursos naturales y la riqueza de expresiones artisticas y culturales que tienen los
estados, municipios y comunidades de México.

El Programa tiene como origen los planteamientos y los anhelos de los michoacanos
expresados durante la campafa politica que culmind el 11 de noviembre del 2001 y
que hoy se y plasman en este documento, que sera el eje rector de la politica
turistica de la presente administracion de gobierno.

El Programa Estatal de Turismo 2002-2008 define el rumbo del sector, con base
en las prioridades planteadas por los michoacanos en los diversos foros y reuniones
realizadas durante la consulta popular de la pasada campafa politica, asi como
durante las giras de trabajo y el acercamiento del titular del ejecutivo estatal con
diversos grupos sociales interesados en el desarrollo del sector: empresarios,
académicos, campesinos, indigenas, artesanos y amas de casa, asi como de las
autoridades municipales, comunales y ejidales. Las opiniones e ideas recogidas las
hemos consensuado y jerarquizado, de acuerdo con un orden de prioridad y las
atenderemos con base en los recursos presupuestales disponibles. En esta forma,
el Programa integra acciones de planeacion y ejecucion de aquellas obras, servicios
y acciones de mayor impacto social y que representan beneficios para las zonas
marginadas del desarrollo. En suma, el Programa Estatal de Turismo 2002-2008
representa el esfuerzo, la voluntad y el ejercicio democratico de la sociedad
michoacana por participar con sus propuestas. De todos aquellos michoacanos que
con sus planteamientos y opiniones desean un estado que vaya a la vanguardia en
materia turistica, con bases firmes y con un amplio horizonte de bienestar colectivo.

El gobernador Lazaro Cardenas Batel ha convocado a todos los sectores de la
sociedad a participar con decisidn y entrega en el nuevo proyecto de entidad, en
donde cada uno de los michoacanos tiene un papel fundamental. En este contexto,
la actividad turistica se constituye como una poderosa palanca y un efectivo motor
del desarrollo para transformar nuestra realidad y elevar el bienestar de los
michoacanos.

11
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MARCO GENERAL

El Programa .Estatal de Turismo 2002-2008 integra los planteamientos, las
opiniones y las aportaciones de los actores interesados en el desarrollo turistico de
la entidad y los cuales fueron expresados en diversos foros y reuniones con
empresarios, prestadores de servicios turisticos y grupos representativos de la
sociedad civil.

Todos estos segmentos sociales —en coordinacion con los tres érdenes de
gobierno— contribuyeron a identificar las fortalezas, las oportunidades, las
debilidades y las amenazas del sector (FODAS), de tal manera que pudiéramos
contar con un conocimiento preciso y puntual de la problematica y de las
potencialidades de desarrollo, asi como de las estrategias para enfrentar con éxito
los retos por venir y lograr una mayor competitividad de nuestros destinos, servicios
y productos turisticos. El Programa Estatal de Turismo 2002-2008 se conforma
con las politicas, objetivos, estrategias y acciones considerados prioritarios y
necesarios para alcanzar la Vision que se ha definido para el 2008 —término de la
actual administracion estatal de gobierno-, asi como consolidar en los préximos 25
afnos a Michoacan como una entidad lider nacional en turismo.

El Programa Estatal de Turismo 2002-2008 se encuentra articulado en cuatro Ejes
Rectores: .

= El turismo, prioridad del desarrollo estatal
» Turistas totalmente satisfechos

» Destinos sustentables

» Empresas competitivas y exitosas

Esta orientacion estratégica del sector privilegia el desarrollo sustentable de
nuestros destinos turisticos; esto es, concede una alta prioridad a la limpieza y
preservacion de nuestro entorno y de nuestros recursos naturales, asi como el
respeto a los valores y a la cultura de nuestras comunidades y sus pobladores,
buscando que les generen beneficios econdémicos.

El Turismo en Michoacan
Marco socioecondmico

Localizacion. Michoacan tiene una superficie de 59,864 kildémetros cuadrados y se
encuentra en la parte centro-occidente de la Republica Mexicana. Es el estado que
cuenta con el mayor numero de aguas interiores: el lago de Patzcuaro, el lago de
Zirahuen, el lago de Camécuaro, la laguna de Cuitzeo y parte de la laguna de
Chapala; las presas de La Villita e Infiernillo, en la tierra caliente; y en el oriente las
presas Pucuato, Sabaneta y Mata de Pinos, que son tan sélo algunos de los
depositos de agua que posee. ‘

Su orografia esta compuesta por mesetas y valles. La Sierra Madre Occidental
forma parte de su territorio, lo que ubica a Michoacan como uno de los estados con
mayores recursos forestales. Sus aguas termales y balnearios son muy reconocidos;
sobresalen Los Azufres, San José Purla, Arard, Zinapécuaro, Cointzio y
Huandacareo.
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Densidad de poblacion. La densidad de poblacion en Michoacén es de 65
habitantes por kilometro cuadrado, parametro considerado bajo en comparacion con
algunas entidades circunvecinas, como es el caso del estado de México, que tiene
546; Guanajuato, que alcanza los 144; Querétaro, 106; Colima, 89, y Jalisco, 75. Lo
anterior indica, que dada la distribucién de los pobladores en nuestro estado, varias
e importantes actividades del sector pueden orientarse hacia el turismo alternativo,
especialmente los segmentos de ecoturismo, turismo rural y turismo de aventura.

Densidad de poblacién de estados circunvecinos

ERER,

oHab. Km? 546

Fuente: INEGI

De acuerdo con al Anuario Estadistico del INEGI del 2001, la poblacién del estado
de Michoacan es de 3,985,677 habitantes, concentrandose el 39% en nueve
municipios: la capital Morelia, con casi el 15% de la poblacion; Uruapan, el 6.4%;
Zamora, el 4.1%; Lazaro Cardenas, el 4.0%,; Zitacuaro, el 3.3%,; Apatzingan e
Hidalgo, con el 2.9% cada uno. Los restantes 108 municipios cubren el 61.4% del
total de la poblacién de la entidad.

Municipios con mayor poblacién ( porcentaje)

Apatzingén 2.9%

Zitacuaro 3.3% Hidalgo 2.6%
Lé&zaro Cardenas 4.0% [

Morelia 14.9%

Fuente: INEGI
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Caracteristicas de la poblacion. El estado de Michoacan se compone en su
mayoria por poblacién mestiza; sin embargo, tres etnias tienen sus raices en la
entidad: los nahuatl, los otomies y los purépechas. Estos ultimos, al asentarse en la
zona cimentaron sus raices prehispanicas y le dieron identidad al estado,
destacandose por sus valores culturales, sus atributos artisticos y su creatividad en
materia artesanal.

Los indigenas michoacanos representan el 7.2 % de los habitantes en la entidad y el
3 % de los indigenas en el pais, atras de Oaxaca que comprende el 18 %, Veracruz
el 13 % y Chiapas que llega al 12 %. Los purépechas se ubican en su mayor parte
en la Meseta y la ribera del lago de Patzcuaro y en menor proporciéon en la Cafiada
de los Once Pueblos y en la Ciénega de Zacapu. Estas cuatro zonas comprenden 17
municipios: Uruapan, Paracho, Cheran, Nahuatzen, Charapan, Ziracuaretiro,
Tingambato, Nuevo Parangaricutiro, Patzcuaro, Chilchota, Quiroga, Zacapu, Los
Reyes, Tinguindin, Tangamandapio, Tangancicuaro y Tancitaro.La mayor
concentracién nahuatl se encuentra en el municipio de Aquila, en la costa del
estado, mientras que los otomies se ubican en el oriente, particularmente en el
municipio de Zitacuaro.

Regiones turisticas. Los 113 municipios del estado tienen caracteristicas que los
hacen proclives al desarrollo turistico; sin embargo, de acuerdo al potencial y a la
existencia de recursos naturales mas factibles de ser aprovechados: clima, suelo,
agua, vegetacion, orografia, infraestructura de comunicacion Yy  servicios
establecidos, permiten agrupar al estado en seis regiones basicas: Centro (Morelia),
Lacustre (Patzcuaro), Meseta Purépecha (Uruapan), Oriente (Zitacuaro), Occidente
(Zamora) y Costa (Lazaro Cardenas).

LAS REGIONES TURISTICAS

Centro
(Morelia

Purépecha
(Uruapan)

Fuente: Sectur Michoacan.
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Los municipios susceptibles de desarrollarse en el plano turistico se encuentran
agrupados en las siguientes regiones:

*» Region Centro: Morelia, Queréndaro, Alvaro Obregén, Cuitzeo, Puruandiro y
Penjamillo.

» Regiéon Lacustre: Patzcuaro, Quiroga, Zacapu, Salvador Escalante,
Tacambaro y Tzintzuntzan.

*» Region Meseta Purépecha: Uruapan, Ziracuaretiro, Tingambato, Tancitaro y
Nueva ltalia.

» Region Costa: Lazaro Cardenas, Aquila y Coahuayana

» Region Oriente: Zitacuaro, Hidalgo, Angangueo, Ocampo, Maravatio,
Tlalpujahua y Huetamo.

* Region Occidente: Zamora, Ixtlan, Sahuayo, San José de Gracia, Los
Reyes, Periban, Jacona, Tangancicuaro, Ecuandureo y Tanhuato.

Son diversos los atractivos que cada regiéon ofrece, no solamente de impacto
nacional, sino también de interés internacional:

En la region Oriente, el atractivo turistico mas importante es el fenémeno natural de
la Mariposa Monarca, consistente en la emigracién del lepidéptero de Canada a
nuestro pais en el mes de noviembre. Entre 110 y 120 millones de mariposas arriban
a nuestro estado para protegerse de las bajas temperaturas del pais del norte, para
seguir reproduciendose. Su regreso lo realizan en marzo del siguiente afo. Este es
un acontecimiento unico en el mundo.En la region Lacustre sobresale el Lago de
Patzcuaro, con su lago de 130 kildmetros cuadrados de superficie y sus islas de
Janitzio, Yunuén, Tecuén y lLa Pacanda. La Noche de Muertos tiene fama
internacional, asi como su amplia diversidad de tradiciones, fiestas religiosas y
artesanias.En la regién Centro destaca Morelia, capital de nuestro estado, que es
considerada Patrimonio Cultural de la Humanidad; sobresale por su riqueza
arquitectonica y su pasado histérico. Cuenta con infraestructura hotelera, centro de
convenciones y actividades culturales de reconocida fama y prestigio, como los
Festivales Internacionales de Musica y de Organo.En la regién Costa, que tiene 213
kilbmetros de litoral, su principal atractivo es la formacién de esteros en la
desembocadura de 19 rios en el Océano Pacifico. Sobresale el rio Balsas, que
alimenta a cuatro presas y tiene un espejo de agua de 3,700 kilémetros cuadrados.

En la region Meseta Purépecha tiene relevancia el Parque nacional “Eduardo Ruiz’,
el rio Cupatitzio y la Tzararacua de Uruapan, asi como el volcan Paricutin y los
hermosos bosques de coniferas.

En la region Occidente sobresale el rico valle agricola. de Zamora, el hermoso lago

de Camécuaro, en el municipio de Tangancicuaro y la extraordinaria belleza de los
Chorros del Varal, en el municipio de Los Reyes.
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Importancia_del turismo. Datos del INEGI revelan que en el afio de 1998 la
actividad turistica en Michoacéan representé el 7.7 % del producto interno bruto
(PIB) del estado, mientras que en las entidades cercanas como Guanajuato llegé al
8.5 %, en el estado de México al 8.5 %, en Colima al 9 %, en el Distrito Federal al
10.5 %, en Jalisco al 10 % y en Guerrero al 40 %. Estas cifras muestran la
importancia de la actividad turistica en la economia de los estados y las perspectivas
en la generacion de empleos. Uno de los casos mas ilustrativos es el de Quintana
Roo, que en un periodo de 25 afios ha desarrollado una infraestructura turistica de
primer orden, ya que mas del 20 % de su PIB se obtiene por este concepto.

Aportacién de la actividad turistica a la economia del estado

Sector Turistico 7.7%

Otros Sectores 92.3%

Fuente: INEGI

Aportacion turistica al PIB Estatal
Comparativo con estados circunvecinos

Jalisco

=

Guanajuato

Michoacan

Fuente: Sectur Michoacan

Mercado turistico. Segun datos de la Secretaria de Turismo del Estado, en el 2001
Michoacan contaba con 13 mil 202 cuartos de hospedaje de calidad turistica en 424
establecimientos registrados. Solamente el 4.5 % de los habitaciones correspondian
a cinco estrellas, el 21 % estaba clasificado de cuatro estrellas, en tanto que el
mayor porcentaje correspondia a tres o menos estrellas. Los hoteles de cinco
estrellas se concentran mayormente en Morelia y Uruapan.
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En los registros de la Secretaria de Turismo Estatal, se informa que en el afio 2001
llegaron al estado 3 millones 304 mil visitantes, siendo el 96.1% nacionales y el 3.9%
extranjeros. Por su cercania, los habitantes del Distrito Federal son los que mas
frecuentemente visitan el estado, sobrepasando las 551 mil 600 personas
anualmente, lo que representa 17.3%; le sigue Jalisco, que en el mismo afio
representé el 12.7% del total; el estado de México, el 8% y Guanajuato, el 7.4%.

Los motivos para visitar Michoacan como destino turistico son diversos; sin
embargo, sobresale el descanso y la diversion con mas del 55%, mientras que el
15.5% lo seleccionan por visitas a familiares y amigos, el 8.1% por negocios, el 6.4%
por actividades culturales y el resto por otros motivos.

Evolucion de visitantes al Estado

2,000 Tl I
1,500 Il I
1,000+

0

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001

Fuente: Sectur Michoacan

Procedencia del turismo extranjero

S

Fuente: Sectuerchoacan -
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Procedencia de turistas nacionales

Fuente: Sectur Michoacan
La edad promedio del turista que llega a Michoacéan es de 32 afios, predominando

los jovenes entre los 16 y 30 afios, que representan el 62.5 % del total, mientras que
los visitantes entre los 31 y 45 afios de edad representan el 30.4%.

Edad del visitante

de 81 yméas de0a1s
el g 2.8% 14%

de31ads
30.4%

Fuente: Sectur Michoacan
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Infraestructura aeroportuaria

Michoacan cuenta con una infraestructura aeroportuaria que comprende: el
aeropuerto intemacional de Morelia (en el municipio de Alvaro Obregén), dos
aeropuertos nacionales: Uruapan y Lazaro Cardenas, y ocho aeropistas locales en
Zamora, La Piedad, Coahuayana, Apatzingan, Zacapu, Coalcoman, Huetamo y
Pajacuaran, que permiten la comunicacién por esta via a diversas regiones del
estado.

Aeropuertos importantes en el area de influencia de
Michoacan

Michoacan se encuentra con una ubicacion geografica privilegiada, respecto a varios
de los principales aeropuertos del pais, puesto que a menos de una hora de vuelo se
ubican los aeropuertos internacionales de México, Guadalajara, Le6n, Manzanillo,
Acapulco e Ixtapa Zihuatanejo. Ello facilita la combinacién de programas turisticos
de sol y playa con destinos de turismo cultural, histérico y alternativo.

Fuente: Sectur Michoacan.

Los vuelos nacionales se realizan principalmente a las ciudades de México,
Guadalajara, Zacatecas, Durango y Tijuana, y los internacionales a Los Angeles,
San José, San Francisco y Oakland, Cal., y a Chicago, lil.

VUELOS NACIONALES

~ =g

Fuente: Sectur Mich. Lézaro Cérdenas - Noai) .
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En el afio 2001 arribaron al aeropuerto internacional de Morelia 241 mil 748
pasajeros; en vuelos nacionales, 144 mil 700 visitantes; en vuelos internacionales 96
mil 897, y en vuelos charters 161 personas.

Por su parte, el aeropuerto de Uruapan registré un arribo de 8 mil 671 pasajeros.

VUELOS INTERNACIONALES
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Fuente: Sectur Michoacan.

Competitividad del producto turistico

Michoacan es un estado con grandes atractivos naturales, sitios histéricos y
culturales, manifestaciones religiosas y artesanias. De acuerdo con el Sistema de
Informacién Turistica Estatal (SITE), los lugares turisticos de Michoacén se integran
por el 69.1% de atractivos naturales; el 13% son sitios histéricos y culturales; el
11.7% se enmarcan en expresiones folkloricas; el 2.6% son acontecimientos
programados, y el 3.6% se clasifican como realizaciones contemporaneas.

Clasificacion de los atractivos turisticos

Expresiones Acontecimientos
folkiéricas programados
Realizaciones nr% 0%

contemporaneas
26% Atractivos naturales

Lugares histéricos
y culturales 13.0%

Fuente: Sectur Michoacan
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PROMOCION TURISTICA DE VERANO 2005 DE MICHOACAN

Como resultado de la intensa promocién turistica nacional e internacional que se ha
venido haciendo de Michoacan en diferentes mercados, se estima que durante las
vacaciones de verano arribaran a la entidad, airededor de 550 mil turistas,
pronosticé Genovevo Figueroa Zamudio. Las expectativas para las vacaciones son
muy positivas, de entre un 7 y 10 por ciento de incremento del nimero de paseantes
respecto al 200448 .

En estos resultados ha contribuido la coordinacion entre los sectores publico y
privado del turismo, las camparias con el Consejo de Promocion Turistica de México
y las alianzas con socios comerciales.

CONCEPTO 2002 2003 VARIACION 2004 VARIACION
Gasto 310 450 45.1% 500 11.00%
promedio/Persona
Estadia/Dia 4 4 0% 4.5 12.5%
Turistas/Persona 380,452 466,292 22% 509,138 9.1%
Derrama $472°000,000.00 | $839'000,000.00 8% $1,145'000,00 36.5%
econdémica/
Pesos(m/n)

Fuente: Secretaria de Turismo Estatal

Michoacan es unico e irrepetible, es la fusion perfecta de Bellezas Naturales,
Pueblos Tipicos, Arte y Cultura. Viajar a Michoacan es viajar a lo extraordinario de la
historia, cultura y el folclor de México. Viajar a Michoacan es descubrir y conocer el
alma de México. Territorio de montafas y lagos, vio nacer al invencible Imperio
Purépecha que dominé casi todo el centro del pais. Los vestigios arqueolégicos
guardan celosos la huella del pasado. Los pueblos indigenas de la Ribera del Lago
de Patzcuaro, Meseta Purépecha, Ciénaga de Zacapu y Canada de los Once
Pueblos conservan las tradiciones y el lenguaje de aquel invencible imperio.
Michoacan no so6lo es multiplicidad de paisajes, también es multiplicidad cultural,
donde conviven ademas Purépechas, otros grupos indigenas como los Mazahuas y
Otomies de la zona oriente y los Nahuatls de la costa, todos ricos en tradiciones,
ferias, fiestas, costumbres, musica, danza, artesania, gastronomia y arquitectura. Y
mientras los pueblos tipicos mantienen su legado indigena, las hermosas ciudades
de Patzcuaro y Morelia preservan su herencia colonial. Michoacan en la historia y la
cultura de México ha sido semillero de grandes personajes, ideas, coraje e
inspiracion. Durante la lucha de la independencia un grupo numeroso de voluntarios
se adhiri6 a la causa, entre ellos José Maria Morelos y Pavon, autor de los
Sentimientos de la Nacion, donde se proclamaron los cimientos ideologicos de la
nueva patria. La primera constitucidén quedé establecida en Apatzingan en 1814 por
el Congreso Constituyente del Anahuac. En la época de la Reforma, el michoacano
Melchor Ocampo fue uno de los idedlogos mas importantes, aportando la Epistola
por la cual se sigue estableciendo el matrimonio civil en México.
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MORELIA

Morelia, capital del estado, donde la Majestuosa Catedral de Cantera domina el
paisaje... Caminar por su Centro Historico, cuyas amplias avenidas se encuentran
flanqueadas por maravillosos monumentos civiles y religiosos de los siglos XVI al
XIX, es un placer, pues se tiene la sensacion de habitar otros tiempos, sus calles,
que invariablemente culminan en algun templo o iglesia, fueron trazadas con la
intencion del rumbo de la fe...

Morelia, la Antigua Valladolid lleva en su nombre el tributo de su pueblo a la
memoria de Don José Maria Morelos y Pavén.
Es la capital del estado de Michoacan y en su estilo noble y sefiorial muestra sus
edificios hoy monumentos de la época virreinal.

Atractivos turisticos de la Ciudad de Morelia

» Templo de la Merced
Estilo barroco con elementos platerescos y churriguerescos, su construccién se
inici6 en 1604 para la Orden e los Mercedarios. Posteriormente el monasterio se
convirtio en escuela y el templo quedd al servicio religioso.

» Mercado de Dulces y Artesanias
Localizado en el lado poniente de lo que fue el Colegio de los Jesuitas, se puede
encontrar ahi todo tipo de dulces regionales, asi como bellas artesanias.

* Biblioteca Publica
Construccidn de estilo barroco del siglo XVII. Originalmente fue templo de la
Compania de Jesus. Mas tarde tuvo multiples usos hasta 1930, que se instalo la
Biblioteca Publica de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo.

» Palacio Clavijero
Majestuosa edificacion de estilo barroco que data de mediados del siglo XVII.
Originalmente sede del Colegio Jesuita de San Francisco Javier, funcion que
desempefio hasta 1767. Posteriormente fue correccional para sacerdotes y en 1824
se instalé el Congreso de Michoacan. Es uno de los monumentos arquitectonicos
mas importantes de la ciudad.

= Palacio Municipal
A fines del siglo XVIII se inici6 la construccién de este edificio de estilo barroco que
alberg¢ la factoria o estanco del tabaco, para el control y venta del mismo. Desde
1859 es sede del Palacio Municipal. Sobresale su patio octagonal, auténtica joya de
la arquitectura moreliana.

» Catedral
Majestuoso edificio de cantera rosa, estilo barroco tablerado. En su interior
predomina, como base de la ornamentacién, el orden dérico y posee retablos
neoclasicos.
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Entre los tesoros que guarda estdn el Manifestador (estilo barroco) y la Pila
Bautismal (estilo neoclasico), ambos elaborados en plata durante el siglo XVIII; el
Organo Monumental de principios del siglo XX, que consta de 4,600 flautas o voces
y la imagen del Serior de la Sacristia, realizada con pasta de cafa de maiz del siglo
VXI.

= Palacio de Gobierno
De estilo barroco. Desde 1867 es sede del Poder Ejecutivo del Estado. Posee tres
murales del artista michoacano Alfredo Zalce, que plasman diversos episodios de la
historia de México.

» |glesia de Capuchinas
De estilo barroco, inicié su edificacién en 1680 y concluy6é en 1737. Se construyé
para albergar a las doncellas indias hijas de caciques y a las monjas Capuchinas. Un
incendio consumio el altar mayor y solamente se conservan 3 retablos barrocos.

» Palacio Federal
Edificio ecléctico afrancesado, construido en el siglo XVIII, primero fungié como
convento de las monjas Catarinas, después albergd al Colegio Teresanio de Santa
Maria de Guadalupe en el siglo XIX. Desde 1935 es recinto de oficinas del Gobierno
Federal.

»  Plaza Villalongin
Bello jardin que nos recuerda la vida tranquila de épocas antreriores, debe su
nombre al insurgente Manuel Villalongin que rescatdé su esposa, prisionera por los
espanoles en la carcel de “Las Animas”, que se encontraba en este jardin.

* Las Tarascas
Fuente ubicada a un costado de la Plaza Villalongin, representa a 3 mujeres
indigenas que sostienen una batea tipica llena de frutos de la region. A lo largo del
tiempo se ha convertido en uno de los monumentos representativos de la ciudad.

* Acueducto
De estilo barroco, consta de 253 arcos. Su construccion fue ordenada por el obispo
Fray Antonio de San Miguel en 1785, sirviendo para proveer agua potable a la
ciudad y para dar empleo a los indios.

= Parque Zoolbégico Benito Juarez
El mas importante del pais en cuanto a variedad de especies (440) y numero de
especimenes (3,800). Cuenta con la coleccion mas grande de aves en
Latinoamérica y destacan sus colecciones de primates con 23 especies diferentes y
la de felinos con 10, de las cuales 6 habitan en la regién.

= Planetario
La construccidén posee una cupula hemisférica al interior de 20 mts. De diametro que
funciona como pantalla para 164 proyectores que reproduce aceleradamente los
movimientos siderales, permitiendo observar la Via Lactea, 17 aglomeraciones de
estrellas y los circulos principales de la esfera celeste.

23



UVAQ Plan Estratégico aplicado a MOVISA

PATZCUARO
A 53 kilébmetros de Morelia
Lugar donde tifien de negro

Es uno de los pueblos tipicos mas bellos de América. Sus magnificas construcciones
de adobe y teja, sus monumentales templos, y su espectacular Plaza Vasco de
Quiroga, la convierten en uno de los principales centros turisticos de la Republica
Mexicana. Los alrededores del Lago de Patzcuaro y sus lIslas se encuentran
habitados por la comunidad indigena que conserva gran parte de sus costumbres y
tradiciones. Sus pescadores son conocidos mundialmente por las redes en forma de
mariposa que utilizan para pescar el delicioso pescado blanco, hoy en extincién. El
turista que visita Michoacan se encuentra con la oportunidad de conocer poblaciones
que resultan atractivas por su belleza natural, también conserva monumentos de
grandiosa arquitectura, la gama de riqueza histoérica y natural que lo han convertido
en un importante centro cultural con zonas arqueoldgicas, pueblos tipicos
ancestralmente artesanales o bien por la pureza de sus tradiciones, el colorido de
arte popular o sencillamente por la grata experiencia de convivir con la gente.

Atractivos turisticos de la Ciudad de Patzcuaro

»= Basilica de Nuestra Sefiora de la Salud
Es el templo mas importante de Patzcuaro, cuya peculiaridad es que no se ubica en
la parte central de la ciudad, muy cerca de la sede del poder civil, como en la
mayoria de las ciudades proyectadas en los primeros siglos de la Colonia. Su
fachada es sencilla con pocos elementos ornamentales. En su interior se encuentra
la figura de la Virgen de la Salud, patrona de la region.

= Museo de Artes e Industrias Populares
Fundado por Don Vasco de Quiroga. Este museo es el primero en su género dentro
de la Republica Mexicana. Cuenta, entre otras cosas, con una de las mejores
colleciones de lacas, maque y peribanas, verdaderas joyas artesanales. El increible
piso de hueso de animal y piedra laja.

» Temploy Colegio de la Compafiia de Jesus
Este edificio albergé a los integrantes de la Compania de Jesus, quienes llegaron a
la diécesis de Michoacan gracias a los esfuerzos de Vasco de Quiroga que estaba al
tanto de su prestigio en el campo de la educacién. En cuanto a la iglesia, en su torre
existe un reloj del cual cuenta la leyenda que fue desterrado de Espafia por haber
marcado una hora infausta a uno de los monarcas de aquel pais. Actualmente es
Casa de la Cultura.

» E| Sagrario
Los trabajos de edificacion de El Sagrario iniciaron en 1693 y llegaron a su fin
exactamente dos siglos después, afios durante los cuales se agregaron diversos
elementos decorativos que hasta la fecha se pueden apreciar. Este edificio albergo
el santuario de Nuestra Sefiora de la Salud hasta 1924.
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* Casa de los Once Patios
El conjunto de edificios coloniales que lo integran dio origen a su nombre, donde se
exhiben y venden gran variedad de artesanias regionales. El sitio resulta
particularmente interesante ya que se puede observar en los talleres de mantas y
lacas, la maestria con que los artesanos hacen uso de la imaginacién.

* Plaza Vasco de Quiroga
Junto a la gran plaza, se encuentra rodeada de edificios de la época colonial, es
considerada una de las mas bellas de América. Su dimension, las majestuosas
casonas construidas a su alrededor y la ausencia de edificios religiosos, la hacen
diferente de todas las demas.

» Palacio de Huitziméngari
En la plaza principal se localiza esa residencia que pertenecié al principe Antonio de
Hiutziméngari, hijo del ditimo gobernante purépecha o Cazonci. Aunque tiene
fachada sobria, en el interior se encuentra un patio lleno de flores y rodeado de
arcos, donde los artesanos indigenas exhiben sus productos.

* Fuente del Torito
Es una de las tipicas fuentes de Patzcuaro que posee su propia leyenda popular,
transmitida de generacién en generacion.

* Plaza Gertrudis Bocanegra
Antigua Plaza de San Agustin, es la segunda en importancia en Patzcuaro, se le
conoce también como Plaza Chica. Es muy concurrida por su cercania al mercado
de artesanias y de comida tipica. En su centro se erigié una escultura de bronce en
honor a Dona Gertrudis Bocanegra, heroina patzcuarense de la época de la
Independencia. '

* Ex - Convento de San Agustin
Edificio construido en 1576, aun conserva el templo que hoy en dia es utilizado
como biblioteca publica, ahi se exhibe el famoso mural de Juan O’ Gorman que
muestra elementos claves en la historia michoacana como indigenas,
conquistadores, frailes y la figura de Don Vasco de Quiroga.

» Santuario de Guadalupe
Templo de lineamientos neoclasicos. Lo mas notable son 4 esculturas de las 7 que
poseia, representando las 7 virtudes. Estan colocadas sobre pedestales en la
fachada de la torre y son: la Caridad, la Templanza, la Fortaleza y |a Fe.

» El Hospitalito
Segun la tradicion éste lugar fue el templo mas antiguo de Patzcuaro, pues los
franciscanos fundaban hospitales antes de tener convento. En el altar se admira un
excelente frontal de madera tallada y dorada.
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* Templo de San Francisco
Templo de tipo ecléctico. En su interior se conservan un Cristo de pasta de cafa de
maiz elaborado en el siglo XVI y una pintura al 6leo que representa las dos figuras
mas importantes para esta orden religiosa: el Papa y San Francisco de Asis.

JANITZIO

En medio del lago de Patzcuaro, se encuentra Ia Isla de Janitzio, en la que hay una
escultura gigantesca del Padre José Maria Morelos. Es la principal de las cinco islas
que hay en el lago de Patzcuaro, a donde se llega en media hora a bordo de las
lanchas que parten desde el embarcadero de esa poblacion.

El ambiente de Janitzio y de los demas poblados en la vispera del dia de muertos es
de gran fiesta, hasta que empieza el lugrubre tafier de las campanas, al conjuro
magico de los sonoros bronces, las almas de ultratumba se presentan y los vivos se
congregan ante los despojos mortales de los desaparecidos. Negras siluetas van
apareciendo por doquier. Llenas de amor, van llegando almas piadosas con las
ofrendas, cortan flores, llevan dulces, consagran alimentos como: panes, dulces,
frutos, etc. Con ellas se erigen un altar sobre la tumba y se sientan resignadas y
llorosas a contemplar las llamas de los cirios y hacer oraciones por los muertos. A
intervalos se arrodillan ante la cruz que indefectiblemente preside el rito, y quedan
pensativos como evocando a los difuntos afiorando su presencia. Janitzio es una de
las bellas islas del lago de Patzcuaro, impresiona por la forma y belleza de sus
construcciones donde sobresalen las blancas paredes con techos de teja roja,
diseminadas en forma disimbola por Ia Isla.

Tiene ademas, un nombre y celebridad debidamente conquistado por la celebracion
de "Noche de Muertos", el dia 1 al 2 de noviembre, aunque las celebraciones son las
mismas en toda la region lacustre, se le han otorgado a esta Isla por antonomasia.

URUAPAN

i

Capital Mundial del Aguacate

Puerta de entrada a la Meseta Purépecha donde podras encontrar una amplia region
natural de antiguos pueblos ( con sus capillas del siglo XVI ), donde manos
indigenas elaboran majestuosas artesanias multicolores. Rodeada de una gran
diversidad de huertos frutales y grandes paisajes, Uruapan, resplandece uniendo su
belleza natura, como el Parque Nacional Barranca del Cupatitzio “Eduardo Ruiz” y
‘La Tzararacua”, con su folclor, gastronomia y tradiciones. Se puede distinguir el
esplendoroso Volcan Paricutin, considerado el mas joven del mundo y el Unico que
el ser humano ha visto nacer.

Entre sus multiples atractivos, Uruapan cuenta con magnificos monumentos
historicos como la parroquia franciscana que conserva parte de los muros del siglo
XVl y en la parte posterior una portada plateresca que originalmente estuvo en la
fachada principal, digna de admirarse; la Huatapera y las capillas de los barrios de
Magdalena, San Francisco ( mejor conocido como San Francisquito), San Juan
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Bautista, San Pedro, San Miguel y Santiago. En distintos puntos de la ciudad se
encuentran obras importantes michoacanos como las pinturas de Alfredo Zalce en el
Hospital Civil, en la Escuela Eréndira de Caltzontzin y el mural de Manuel Pérez
Coronado en el Parque Nacional.

Atractivos turisticos de la ciudad

= La Huatapera

Antiguo hospital cuya fundacion se atribuye a Fray Juan de San Miguel, forma parte
de estas instituciones iniciadas por Vasco de Quiroga que fueron eje de la vida
social, educativa, religiosa y asistencial de los pueblos del antiguo obispado de
Michoacan. Combina los estilos plateresco y mudéjar, los finos relieves de la portada
de su capilla fueron tallados por manos indigenas. El conjunto cuenta con un
magnifico patio donde sobresale una cruz atrial asi como una crujia en forma de “L”
portificada, construida con los materiales tradicionales de la region: madera,
tejamanil, tejas, piedra volcanica y cantera.

» Mercado de Antojitos
Todos los platillos de la region pueden saborearse en este tipico lugar ubicado a
espaldas de la Huatapera. Las instalaciones son higiénicas y sus precios accesibles.

= Templo de San Francisco
Sus origenes se remontan a la fundacién del conjunto hospitalario que dio origen a
la ciudad. Aunque ha sido objeto de multiples restauraciones, en la parte posterior
conserva una portada de estilo plateresco digna de admirarse.

* Plaza de los Martires
Localizada frente al Templo de San Francisco, toma su nombre del monumento alli
erigido en 1893 para honrar la memoria de los Martires de Uruapan, cinco
republicanos, entre ellos los generales Carlos Salazar y José Ma. Arteaga fueron
sacrificados por las armas imperialistas el 21 de Octubre de 1865.

* Museo Municipal “Eduardo Ruiz”
Exhibe diversos objetos prehispanicos y de épocas posteriores, asi como
fotografias, impresos manuscritos y otras prendas que pertenecieron al historiador y
literato Eduardo Ruiz, nativo de Uruapan. El museo comparte edificio con la Casa de
la Cultura de la ciudad.

» Casa regional del turista
Lugar donde los artesanos de la region de Uruapan exhiben y venden su produccion
artesanal, entre ellos las cocuchas, textiles, barro y gran variedad de productos
realizados en madera destacando la técnica del maque.

» Parque Nacional Barranca del Cupatitzio “Eduardo Ruiz”
Es el unico parque en México, dentro de una ciudad. En él nace el Rio Cupatitzio,
vocablo de la lengua purépecha que significa “rié que canta” famoso por su belleza
de su flora, sus aguas cristalinas y la leyenda de la “Rodilla del Diablo” que relatan
los nifios del lugar.
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» Mercado de Artesanias
Se localiza frente al Parque Nacional, ofrece gran variedad de objetos de madera
maqueada, cesteria de la regién y otras muchas artesanias de los poblados
cercanos como objetos decorativos, textiles e instrumentos musicales, incluyendo
las renombradas guitarras de Paracho.

= Fabrica de San Pedro
Esta fabrica se establecié en el ultimo tercio del siglo XIX. Aunque en minima
cuantia, continta su produccion textil en telares y maquinaria que datan de principios
del siglo XX. Actualmente funciona como Centro de Convenciones.

= (Casa mas angosta del mundo
Registrada en el libro Records Guiness. Mide solamente 1.40 x 7.70 m.

COSTAS MICHOACANAS

Existen playas para todos los gustos, las que van desde suaves y acariciadoras
aguas, para familias con nifios, hasta tempestuosas olas de mar abierto para
practicar surfing; lugares donde la naturaleza fue sumamente gentil al dotarles de
gran variedad de especies animales y vegetales. Hay también comunidades
indigenas en donde las bondades de la artesania nahuatl por su técnica y disefio se
apegan a las normas de tiempos prehispanicos; asi como el rescate de tradiciones
en vestuario, musica y danza. Estas playas con agradable clima todo el afo, ofrecen
instalaciones turisticas y areas para acampar con servicios de estacionamiento, luz,
agua, ademas con un mar ideal para la practica de diversos deportes acuaticos.

LAZARO CARDENAS

A 387 kildometros de Morelia

Anteriormente conocido como llanitos. Fue a partir de la década de los setenta que
la ciudad crecid6 y se convirti6 en un importante puerto industrial, donde
importaciones y exportaciones se transfieren diariamente. Las vias de comunicacion
hacen mas placentero el arribo a esta regién michoacana, ya que cuenta con un
aeropuerto nacional y la Autopista Morelia-Lazaro Cardenas. La carretera se
encuentran en buen estado de conservacion, con asistencia para el viajero y la
amabilidad de los Angeles Verdes, quienes prestan servicio de informacion y ausxilio
al turista.

Lazaro Cardenas es el puerto industrial del Pacifico Mexicano, y uno de los cinco
puertos principales del pais. Esta localizado en la zona costera limitrofe de los
estados de Michoacan y Guerrero. Este puerto, junto con el de Altamira, constituyen
las dos reservas portuarias estratégicas del pais para el desarrollo de industrias de
diversa escala. Su infraestructura incluye muelles especializados para atender las
necesidades de grandes plantas industriales y de distribucién para el manejo
insumos y productos de la industria siderlrgica, asi como combustibles de las
plantas de PEMEX, FERTINAL, MITTAL Y CFE, entre otras, que operan en el
puerto.
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Tiene también infraestructura altamente especializada para el manejo de carga

general, contenedores y graneles agricolas. Lazaro Cardenas es uno de los

mas importantes y con mayor potencial en el pais. ,@gm
waEnginae

LOCALIZACION GEOGRAFICA B P ormaciin

Or. Sthvio Zavaia*™

UBICACION GEOGRAFICA PRIVILEGIADA

La micro zona del delta del Balsas, donde se ubica el puerto Lazaro Cardenas esta
enclavada, a su vez, en una regi6on fuertemente econémica, conformada por los
estados de Michoacan, Guerrero, Querétaro, México, Distrito Federal y Morelos. En
ella se asienta el 33 por ciento de la poblacién total del pais y participa con el 42 por
ciento del Producto Interno Bruto en el &mbito nacional y con el 49 por ciento de la
industria manufacturera. La regiéon cuenta con 31 mil 581 kilémetros de carreteras y
36 mil 576 kilometros de vias férreas. Existen tres aeropuertos intemacionales y
siete locales, uno de los cuales, local se encuentra a sélo 15 minutos del propio
Puerto Lazaro Cérdenas, en tanto que otro internacional est4 a s6lo una hora.

Este puerto dispone de conexiones ferroviarias para el manejo de contenedores de
doble estiba y con infraestructura carretera moderna que lo vinculan con el resto del
pais, particularmente con los principales centros de produccion y consumo.

Lazaro Cardenas, espacios para la inversion

» 1547 hectareas de superficie para el establecimiento de plantas industriales,
comerciales y de servicios, que no requieran frentes de agua para la
construccion de muelles.

» 1317 hectéreas para industrias e instalaciones que requieran frentes de agua.

+ Infraestructura especializada para la recepcion de todo tipo de cargas de
exportacion, importacion y en tréfico de cabotaje.
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Oportunidades de desarrollo del puerto

« Terminales y servicios de transporte multimodal e intermodal, para la
concentracién y distribucién de cargas.

« Construccion de terminales portuarias especializadas para atender barcos de
gran calado, con costo de operacién reducidos y alto rendimiento, debido a la
profundidad natural de las zonas de agua.

« Servicios de transporte internacional multimodal.

« Desarrollos inmobiliarios y de servicios para las industrias existentes.

Establecimiento de terminales e instalaciones modernas para las embarcaciones del
siglo XXI

Mercados potenciales

« Nuevas industrias de diversa escala en el puerto y en la region.

« Transporte internacional de mercancias con origen y destino con América del
Norte, Sudamérica y Asia.

« Mercados de graneles agricolas y minerales.

« Desarrollos inmobiliarios.

« Industria naval.

Conexiones
Carreteras

Lazaro Cardenas — Acapulco — Iguala — Chilpancingo — Cuernavaca — Distrito
Federal

Lazaro Cardenas — Uruapan — Morelia — Toluca — Distrito Federal

Lazaro Cardenas — Colima — Guadalajara

Lazaro Cardenas — Colima — Zamora — Guadalajara

Ferroviarias
Lazaro Cardenas — Morelia — Querétaro — Estado de México — Distrito Federal
Lazaro Cardenas — Morelia — San Luis Potosi — Monterrey

Aéreas
Aeropuerto local a 5 Kms. de la Ciudad de Lazaro Cardenas
Se recomienda visitar:

Monumento al Minero.
Catedral Cristo Rey.
SICARTSA - MITTAL.
Plaza Reforma.

Muelle de los Pescadores.
Instalaciones Portuarias.
Malecoén del Rio Balsas.
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ORIENTE DE MICHOACAN

El oriente de Michoacan se distingue por ser la conjugacion perfecta de salud,
reposo, diversidon y cultura. Destaca por su riqueza en bellezas naturales
compuestas de bosques de pino, encino y oyamel, lagunas y manantiales de aguas
termales, aptos para la practica del turismo de aventura y el ecoturismo, disfrutando
de la paz que la naturaleza brinda. Por sefialar algunos lugares estan los: Azufres,
Laguna larga, Pucuato, Sabaneta, Mata de Pinos, y las Grutas de Tziranda, entre
otros. Ademas cuenta con uno de los atractivos naturales mas preciados de
Michoacan, los Santuarios de la Mariposa Monarca, “simbolo y orgullo de
Michoacanos”, los cuales se pueden visitar ciudades importantes en la vida
independiente de México como Zitacuaro o pueblos mineros como Angangueo y
Tlalpujahua.

ZITACUARO
A 140 kildmetros de Morelia

Puerta de oriente, entrada al pais de la mariposa monarca, puerta de Tierra Caliente
y Ciudad de la Independencia, donde se constituyé la Suprema Junta Nacional
Americana que dio legalidad al “movimiento de la independencia”.

Se recomienda visitar:

El cerrito de la Independencia.

Iglesia de los Remedios.

Palacio Municipal del siglo XIX.

Biblioteca Publica Melchor Ocampo.

Templo de los Remedios.

Panteén Civil San Carlos, Rotonda de Hombres llustres.
Jardin de la Mora del Cafonazo.

Presa del Bosque.

Antigua Estacién de Ferrocarril.

Monumento a Raydn en conmemoracién de la integracioén de la Suprema.
Junta Nacional Americana.

Iglesia de San Francisco de Asis del siglo XVI.

ZAMORA

Esta region es un espacio privilegiado por su riqueza cultural, la conservacion de sus
tradiciones, acompafadas siempre por su original artesania y su rica gastronomia.
Zamora ofrece al visitante desde grandes urbes con sus museos y enormes templos.

Se recomienda visitar:

Santuario Guadalupano.

Catedral.

Templo de San Francisco.

Capilla de San Juan Diego.

Parroquia de la Inmaculada o Purisima.
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6) Desarrolio
6.1) Concepto Tedrico
Naturaleza e importancia de los servicios.

Servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otra; es esencialmente intangible que proporciona la satisfaccion de deseos y
que no estan necesariamente unidas a la venta de un producto u otro servicio. Para
producir un servicio se puede o no requerir el empleo de bienes tangibles. Sin
embargo, cuando dicho uso se requiere no hay transferencia de la propiedad (en
forma permanente) de estos bienes tangibles. Estados Unidos se mueve mas alla de
la etapa de la economia industrial, hacia el punto donde esta llegando a ser la
primera economia de servicios del mundo. Casi las tres cuartas partes de la fuerza
de trabajo no agricola se emplea en proporcionar servicios. Los trabajos en el area
de servicios, de modo caracteristico, se mantienen mejor en una recesion que los
trabajos en las industrias productoras de mercancias. Casi la mitad de los gastos del
consumidor son para la compra de servicios. Ademas, la proyeccion para los
proximos afos indica que los servicios tendran una participacion aun mayor en el
empleo y en los gastos del consumidor. Desafortunadamente, un aspecto del auge
de la economia de servicios es que los precios de la mayor parte de los servicios
suben a un ritmo considerablemente mas rapido que los precios de la mayor parte
de los productos.

Caracteristicas de los Servicios

Los servicios en forma tipica poseen caracteristicas distintivas que crean
retos y oportunidades especiales de mercadotecnia. Estas caracteristicas dan por
resultado programas de mercadotecnia que a menudo son substancialmente
distintos de aquellos que encontramos en la mercadotecnia de productos.

Intangibilidad:

Los servicios son intangibles, no pueden verse, probarse, sentirse, oirse u olerse
antes de ser adquiridos. Quienes hacen una operacién de cirugia cosmética no
pueden ver el resultado antes de la adquisicion; los pasajeros de una aerolinea no
tienen mas que un boleto y la promesa de llegar sanos y salvos a su destino. Para
reducir la incertidumbre, los compradores deben analizar la calidad del servicio.
Sacan conclusion respecto de esta por la ubicacion, las personas, el equipo, el
material de comunicacién y el precio, que es lo que pueden ver. Por lo tanto el
prestador del servicio debe procurar que en cierta forma sea tangible.

Inseparabilidad:

Los bienes fisicos se producen, después se almacenan, mas tarde se venden y
mucho mas tarde se consumen, por eso son inseparables de quien los proporcionan,
ya sean personas 0 maquinas. Si una persona es prestadora de servicios, forma
parte del servicio. Como su cliente también esta presente cuando el servicio se
produce, la interacciéon proveedor-cliente es una caracteristica especial de la
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mercadotecnia de servicios. Tanto el proveedor como el cliente influyen en el
resultado.

Variabilidad:

Los servicios son muy variables; su calidad depende del proveedor y de cuanto,
donde y como lo hace. Por ejemplo, ciertos hoteles tienen una mejor reputacion que
otros. En determinado hotel, uno de los empleados del mostrador de registro puede
ser alegre y eficiente, mientras que el de la siguiente ventanilla es desagradable y
lento. Incluso la calidad del servicio de un solo empleado puede variar segun su
energia y estado de animo en el momento de atender al cliente.

Cualidad de perecedero del servicio: .

Los servicios son perecederos, no pueden ser almacenados para usarlos o
venderlos posteriormente. Ciertos médicos cobran a sus pacientes por la citas a las
que no asisten porque el valor del servicio existia sélo en el momento en que el
paciente no llegd. Esta caracteristica de los servicios no es problema cuando la
demanda es constante, pero cuando ésta fluctia, los proveedores enfrentan
problemas.

Al abordar el servicio al cliente hay que conceptualizar adecuadamente tres
aspectos interrelacionados del mismo:

Demanda de servicio. Son las caracteristicas deseadas por el cliente para el
servicio que demanda y la disposicion y posibilidad del mismo para pagarlo con tales
caracteristicas.

Meta de servicio. Son los valores y caracteristicas relevantes fijadas como objetivo
para el conjunto de parametros que caracterizan el servicio que el proveedor oferta a
sus clientes. Esta meta puede ser fijjada como Unica para todos los clientes,
diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a cliente.

Nivel de servicio. Grado en que se cumple la meta de servicio.

Lo anterior lleva a replantear el esquema tradicional de distribuir lo que se
produce al esquema de distribuir lo que el cliente necesita. Para ello la empresa
debe definir una filosofia de servicio, expresada en términos de: actitud,
organizacion y responsabilidad que abra paso al establecimiento de una estrategia
de servicio.

Los elementos a considerar para establecer una estrategia de servicio:

a) El cliente. Hay que identificar con exactitud quién es el cliente y las necesidades
y deseos que éste realmente tiene.

b) La competencia. Hay que identificar las fortalezas y debilidades de los
competidores y con ello establecer un servicio al cliente mejor que la competencia, o
sea, que proporcione ventaja competitiva.
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c) Los patrones, costumbre y posibilidades de los clientes. La estrategia de
servicio requiere ser evaluada en término de cuanto ingreso reporta a la empresa y
cual es el costo que implica su aplicacion para garantizar la viabilidad de tal
estrategia.

En la elaboracién de la estrategia de servicio en el marco de la competencia se debe
considerar que un nivel de servicio muy bajo, aunque sea "econdémico”, a la larga
hace bajar, en el transcurso del tiempo, la cuota de participacion en el mercado y
conduce a perder éste ultimo.

Al establecer la estrategia de servicio al cliente deben considerarse otros factores
como:

a) Los segmentos del mercado. El mercado no puede analizarse solo globalmente,
sino en sus variados estratos o segmentos, ya que cada uno tiene un
comportamiento atenido a diferentes factores y tienen distinta repercusién en la
empresa.

Para segmentar el mercado se hace necesario seleccionar los parametros que
definen la comunidad de actitud de los clientes. Entre estos parametros pueden
sefialarse:

» Ubicacién geogréafica.

= Rama de actividad.

= Sexo.

* Nivel de ingreso.

* Nivel profesional.

= Condiciones de vida.

» Condiciones medio ambientales.

Para cada segmento debe disefiarse un nivel de servicio especifico. No es
econdmico generalizar el mismo nivel de servicio a todo el mercado.

b) La posicion del producto en su ciclo de vida. No es el mismo nivel de servicio
que se debe ofrecer para un producto cuando esta en la fase de lanzamiento que
para uno que esta en la etapa de madurez.

c) Componentes del servicio al cliente. El nivel de servicio se puede expresar por:
= El nivel de servicio ofrecido.
= El nivel de servicio proporcionado.
» El nivel de servicio percibido por el cliente.

El objetivo de la empresa debe ser garantizar que no existan diferencias entre el

nivel de servicio ofrecido y el nivel de servicio percibido, en ninguno de los
componentes del servicio y el cliente.
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El servicio al cliente tiene como componentes:

= (Calidad del producto.

» Variedad de productos.

» Caracteristicas del producto.
= Fiabilidad del producto.

= Servicio de posventa.

* Costo.

= Disponibilidad.

» Tiempo de respuesta.

= Tiempo de entrega.

»  Actitud.

En cada caso debe valorarse a partir de la apreciacion del cliente cuales son los
elementos de mayor peso y alrededor de ellos disefiar el mejoramiento del nivel de
servicio. Para realizar este estudio se pueden hacer encuestas a una muestra
representativa y estratificada por cada segmento de mercado donde se solicite
ponderar el nivel de importancia de cada elemento (la suma debe ser 100 puntos) u
ofrecerle una gama de opciones alternativas entre elementos para que el cliente
manifieste sus preferencias.

d) Evolucion de la competencia y de las necesidades del cliente. Hay que llegar
a visionar cual sera el comportamiento de las necesidades del cliente (cambios en la
ponderacion de los elementos del servicio) y de los competidores en un futuro para a
partir de ahi poder delimitar en la estrategia las acciones para mantener la
competitividad. Cuando no se analiza este factor puede lograse un éxito competitivo
hoy pero que manana se vera como se va perdiendo terreno utilizando la misma
politica que dio el éxito.

Todo empresario debe estar consciente que trabajar en un mercado competitivo
exige como condicion de supervivencia lograr un determinado nivel de servicio. De
su capacidad estratégica depende que pueda identificar qué nivel minimo de servicio
debe lograr para mantenerse en el mercado y cual es el nivel de servicio que le
permite lograr |a ventaja competitiva en determinados segmentos de mercado.

A su vez, ese mismo empresario debe considerar que no basta identificar cudl es la
estrategia de servicio exitosa, sino que se requiere para su cabal aplicacion la
solucion de los multiples conflictos interdepartamentales que surgen, tales como:

a) La lucha de cada departamento por conseguir para si la mayor asignacion
financiera.

b) Los objetivos de costos y servicios para un departamento resultan incompatibles
para otros.

c) La empresa establece estandares de rendimiento para cada departamento y en
consecuencia éste lucha por alcanzarlos, lo que puede en determinados casos
contradecir la estrategia seleccionada.

d) Cada departamento puede tener una percepcion diferente de cudl es el servicio
mas eficiente para la empresa.

Aqui surgen los trade offs entre departamentos y funciones que debe dominar y
solucionar el empresario.
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Es importante destacar que en muchas ocasiones se enfocan los "trade offs"
principalmente desde el punto de vista de calculo de costo. Sin embargo, en el fondo
lo que existe es una contradiccion entre funciones. Ademas, en la empresa lo que
hay es una cadena de trade offs. En las decisiones de compra se presenta un trade
off entre compra que tiende a aumentar el pedido para asegurar la produccion y
finanzas que busca minimizar el desembolso para disminuir la inmovilizacion.
Ademas este trade off se relaciona con los trade offs de comprar ahora o después, la
variante de transportacion, la seleccion de productos y otros.

En muchos paises, los servicios representan una porcion bastante significativa en la
actividad economica; abarcando los siguientes sectores:

» Transporte, comunicaciones y servicios basicos.

= Comercio al mayor y al detalle.

» Servicios tradicionales (tales como contabilidad, ingenieria y leyes).
= Servicios personales ( servicio doméstico, de peluqueria)

» Servicios recreacionales.

= Servicios de consultoria e interventoria.

Todas estas actividades representan “soluciones” a las necesidades ( problemas)
de las personas. Desde esta perspectiva los servicios pueden ser vistos como
“sistemas de solucion de problemas”. En la cotidianeidad de la vida se esta
continuamente involucrado en los servicios, ya sea como proveedores 0 como
clientes. Las actividades de fabricacién en el fondo involucran actividades de
servicios, tales como mercadeo y distribucidn. El producto en si puede ser visto
como un “ servicio congelado”, puesto que su valor real se percibe o se deriva de su
uso cuando esta en poder del cliente. La calidad final de un producto o servicio, tal
como se suministra a un cliente, se deriva o depende totalmente de la “ calidad
interna “ con la que se generd. Esto significa que la calidad se construye a través de
todas los pasos que intervienen en la prestacion del servicio. Cuando entre las
metas de una organizacidn esta el garantizar la calidad de sus productos o servicios,
se debe asegurar el trabajo y el compromiso del personal para lograr la calidad
interna, la cual se traduce en la maxima eficiencia y efectividad en todas las
actividades internas. Cada persona al hacer su trabajo funciona o se desempenfa a
la vez como cliente y proveedor.

En este sentido, la “toma de conciencia” en relacion con la forma en como afecta y
contribuye lo que hace, en el logro de los objetivos y metas de la organizacién. La
concientizaciéon del papel que se desempefia dentro de la organizacién hace mas
facil la definicion de los requerimientos de los servicios.

EL PAQUETE DEL SERVICIO

Incluye todas las actividades que representan tanto la respuesta ala necesidad
principal del cliente ( componente técnico) como a sus deseos ( basados
principalmente en aspectos de conducta).

Richard Norman ha definido la respuesta a la necesidad principal como “Servicios
principales” y la respuesta a los deseos del cliente como “ Servicios periféricos”.
Los servicios principales representan el componente central de la prestacion del
servicio. Los servicios periféricos proporcionan soporte y valor agregado a los
servicios principales.
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LOS MOMENTOS DE VERDAD

Son todos los contactos entre el cliente y el representante del servicio; en los que el
cliente comienza a formarse una opinién del servicio. Estas experiencias puede ser
breves y en ellas se forma la actitud de satisfaccién o de desaprobacién por parte
del cliente, que después se extiende a toda la organizacion prestadora del servicio.
El cliente “vive” el servicio durante los “momentos de verdad” con cada
colaborador individual, y no con la gerencia. Cuando recibimos un servicio, nos
encontramos con el colaborador: la azafata, el mesero, el cajero, el vendedor, etc y
no con el gerente. Estos son los contactos que generaran una opinién, bien sea
positiva o negativa. Estos contactos, que pueden ser muy breves, y en algunos
casos solo por teléfono, tienen gran valor y en algunos casos son cruciales. Los
“momentos de verdad” debe convertirse en un compromiso, especialmente para
la alta direccion de una organizacién. Entendiendo a la organizacion como un
sistema, en el cual interactian abiertamente personal, procesos, infraestructura,
responsabilidades; el resultado de dicha combinacion debe estar orientado a
satisfacer las necesidades del cliente, el objetivo comun y primordial, por el cual la
organizacion existe. Para operar de manera eficaz y eficiente, es decir con
efectividad, cada persona necesita ser conciente de su papel, compromiso y
responsabilidad para contribuir en la construcciéon de la calidad del servicio. En
relacion con el personal, éste debe reunir varias caracteristicas, y en esencia debe
ser competente, con base en criterios de educacién, formacién (entrenamiento),
habilidades y experiencia. En este sentido conviene distinguir que el personal de
vanguardia, es decir, el que tiene mayor contacto con el cliente, requiere de
destrezas diferentes con relacién al de apoyo hacia el interior (oficinas). Mientras el
personal de vanguardia requiere mucha mas habilidad en el contacto interpersonal,
el de oficina, ha de ser sobre todo, sistematico y coherente. Los proveedores de
servicios deben cambiar sus puntos de vista y mirar el servicio desde el angulo del
cliente.

El momento de verdad, se refiere a los muchos contactos entre el cliente y la
organizacion. Es durante estos momentos que el cliente forma sus impresiones
sobre la calidad de ese servicio.

La mayoria de los momentos de verdad, son manejados por los empleados y no por
el personal ejecutivo, cada colaborador es responsable por un “conjunto” de
momentos de verdad.

El comportamiento desagradable o indiferente produce como consecuencia
momentos de verdad opacos, mientras que las respuestas agradables y amistosas a
las necesidades de un cliente producen momentos de brillo. Cualquiera que sea el
caso, éstos influiran en la evaluacién final.

EL PAPEL DEL CLIENTE

Los servicios constituyen una actividad tipica de soluciéon de problemas en la cual el
cliente siempre esta presente, antes, durante y después de que éstos han sido
proporcionados. Al solicitar un servicio, una persona da algo a otra para lograr
alguna mejora.. sea cual sea la necesidad, el cliente espera ver una mejora
sustancial.
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Durante la prestacion del servicio, el comprador (cliente) debe cooperar con el
vendedor ( proveedor). Un buen servicio es una co - produccion, cuyos resultados
dependen substancialmente de ambos. La necesidad de cooperacion varia de
acuerdo con la naturaleza del servicio que se presta. La colaboracién del cliente es
necesaria en diversas ocasiones. La segmentacion se realiza mediante |la seleccion
de una o varias variables que deben ser. mensurable, accesible, sustancial,
maniobrable, confiable, valida, estable, homogénea y generalizadora.

¢ Qué desea cada segmento de clientes?.

Usualmente diferentes clientes desean diferentes cosas. Cada segmento puede
elaborarse con respuestas a preguntas tales como:

» ;Qué es importante para los clientes?

= Qué les gusta acerca del producto / servicio?

= ;Qué no les agrada?

= ;Como podria este cliente estar satisfecho?

» ;Cbomo define este cliente la calidad?

» ;Quién es la competencia en este servicio?

= ;Cual es el tamafio de este segmento?

= ;Qué porcentaje del negocio total esta representado por ese segmento?

Las técnicas de segmentacion intentan en lineas generales, agrupar a los
consumidores por su similitud respecto a la variable a explicar, por ejemplo en el uso
de un determinado producto los grupos que se formen deben ser lo mas diferente
posible.

EVALUACION DEL SERVICIO

El unico juez del servicio es el cliente. El ve “ la gran pantalla”, mientras que el
proveedor ve sélo fotografias. La evaluacion del cliente se basa en una comparacion
de sus expectativas con lo que ha recibido. Esta expectativa se basa en:

La naturaleza del servicio.
Las necesidades personales.
Las experiencias previas.
La imagen del proveedor.

(I W W N
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CICLO DE CALIDAD DEL SERVICIO

Asi el ciclo de calidad del servicio puede considerarse como concluido y listo para
comenzar nuevamente la siguiente prestacion del mismo.

ORGANIZACION DEL SERVICIO
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Disefio de la organizaciéon para brindar el servicio al cliente

El contenido de la organizacion a adoptar para brindar el servicio al cliente abarca un
amplio conjunto de aspectos que pueden estructurarse segun la interrogante que
responde. (ver tabla 1)

Tabla1. Contenido de la organizacion para brindar el servicio al cliente

Interrogante Definiciones a lograr

1. - Caracteristicas de la cultura de la organizacién para
¢, Estamos enfrentar un servicio al cliente superior
preparados? | - Necesidades de capacitacion
v 3 - Caracterizacion de los grupos de clientes
. Para - Caracteristicas de la atencion a dar a cada grupo
quién? - Sistema de informacioén y orientacién al cliente
3. - Contenido del servicio que se brinda
¢, Qué? - Caracteristicas
4. - Procedimientos para el cliente solicitar el servicio
¢, Cémo? - Procedimientos (tecnologia) para brindar el servicio

Personal que se encarga de brindar el servicio:
S, » cantidad, funciones, caracteristicas, estética, ética y
¢ Quien? | calificacion.
6. - Estructura organizativa
¢, Cuanto? - Magnitud de los parametros relevantes del servicio
7. - Duracién de los ciclos de respuesta y de ejecucion del
¢, Cuando? | servicio

Relacién de medios a utilizar (equipos, utensilios,
8. ) mobiliario, dispositivos, instalaciones, medios técnicos y
¢, Con qué? otros).
0. Lugar para brindar el servicio. Su localizacion y
¢, Dénde? disposicion en planta.

- Definir sélo tareas y acciones que agreguen valor al

10. - servicio al cliente.
¢ Porque? | opjetivos y metas del servicio al cliente.
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MANEJO DE LOS RECLAMOS

No obstante que muchas empresas u organizaciones manifiestan y afirman con
orgullo que no reciben reclamos, esto no necesariamente significa que todos sus
clientes estén satisfechos. En realidad, estas empresas pierden muchas
oportunidades importantes para el mejoramiento de su desempefio. La satisfaccion
del cliente va mas alla del cumplimiento de los requisitos minimos por él
establecidos. Es también un hecho que el cliente no satisfecho que se queja, aiin no
es un cliente perdido. Estudios realizados con clientes insatisfechos han demostrado
que:

* 91% de ellos, no presentan u oficializan sus reclamos, pero no regresan.
= 5% de ellos no presentan reclamos, pero si regresan.

La figura siguiente muestra esquematicamente, como proceden los clientes ante
una insatisfaccién o un reclamo.

ANTE UNA
INSATISFACCION
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6.2) Plan estratégico

La planeacion estratégica formal con sus caracteristicas modernas fue introducida
por primera vez en algunas empresas comerciales a mediados de 1950. En aquel
tiempo, las empresas mas importantes fueron principalmente las que desarrollaron
sistemas de planeacion estratégica formal, denominados sistemas de planeacion a
largo plazo. Desde entonces, la planeacion estratégica formal se ha ido
perfeccionando al grado que en la actualidad todas las compafiias importantes en el
mundo cuentan algun tipo de este sistema, y un numero cada vez mayor de
empresas pequefias esta siguiendo este ejemplo. Como resultado de esta
experiencia se ha producido un gran acervo de conocimiento de este tema. El
proposito de este documento es recopilar la esencia de estos conocimientos; es
decir, intenta descubrir en un lenguaje sencillo y conciso los conceptos, hechos,
ideas, procesos y procedimientos fundamentales acerca de la planeacion
estratégica, los cuales todo directivos a cualquier nivel deberia conocer. La idea de
que todo directivo deberia tener un conocimiento basico tanto del concepto como de
la practica de la planeacion estratégica formal se basa en un numero de
observaciones realizadas acerca de la direccion y el éxito en los negocios.

La planeacion estratégica esta entrelazada de modo inseparable con el proceso
completo de la direccion; por tanto, todo directivo debe comprender su naturaleza y
realizacion. Ademas, a excepcion de algunas empresas, cualquier compania que no
cuenta con algun tipo de formalidad en su sistema de planeacién estratégica, se
expone a un desastre inevitable. Algunos directores tienen conceptos muy
distorsionados de ésta y rechazan la idea de intentar aplicarla; otros estan tan
confundidos acerca de este tema que lo consideran sin ningun beneficio, y algunos
mas ignoran las potencialidades del proceso tanto para ellos como para sus
empresas.

SURGIMIENTO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
La Planeacion: Aspectos Generales

Peter Drucker propone que el desempefio de un gerente sea juzgado mediante el
doble criterio de la eficacia — la habilidad para hacer las cosas "correctas" — y la
eficiencia — la habilidad para hacerlas "productivamente” . De estos dos criterios,
Drucker sugiere que ;la efectividad es mas importante, ya que ni el mas alto grado
de eficiencia posible podra compensar una seleccion errénea de metas.

Estos dos criterios tienen un paralelo con los dos aspectos de la planeacion:
establecer las metas ‘correctas" y después elegir los medios "correctos” para
alcanzar dichas metas. Ambos aspectos de la planeacidn son vitales para el proceso
administrativo.
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LA PLANEACION EN LAS ORGANIZACIONES
¢Qué es la Planeacion Estratégica?
Definicién de la Planeacién Estratégica Formal:

En la década de los sesenta, el término planeacion a largo plazo "se uso6 para
describir el sistema que se que es el tema de este capitulo”. Subsecuentemente,
otros términos han sido creados. El uso exclusivo del término "planeacion a largo
plazo" para describir el sistema, cuando se utilizan como sinénimos "planeacion
corporativa completa”, "planeacion directiva completa”, "planeacion general total”,
"planeacion a largo plazo", "planeacion formal', "planeacién integrada completa”,
"planeacién corporativa", "planeacion estratégica” y otras combinaciones con
estas palabras. Sin embargo, cada vez se utiliza con mayor frecuencia "planeacion
estratégica formal" para describir lo mismo que con las otras frases mencionadas.

La Importancia de la Planeacioén

Sin planes, los administradores no pueden saber como organizar a la gente y los
recursos; puede que no tengan ni siquiera la idea clara de qué es lo que necesitan
organizar. Sin un plan, no pueden dirigir con confianza o esperar que otros los sigan.
Y sin un plan, los administradores y sus seguidores tienen muy pocas probabilidades
de lograr sus metas o de saber cuando y dénde se estan desviando de su camino. El
control se convierte en un ejercicio futil. Con frecuencia, los pIanes erréneos afectan
la salud de toda la organizacion.

La Importancia de las Metas

Todos sofiamos con encontrar fama y fortuna y con ganarnos el respeto y la
admiracion de los demas. Para que nuestros suefios se hagan realidad, sin
embargo, necesitamos establecer metas especificas, medibles y con fechas
realistamente alcanzables. Lo mismo es aplicable para las organizaciones. Las
metas son importantes por lo menos por cuatro razones.

Las metas proporcionan un sentido de direccion

Sin una meta, los individuos al igual que las organizaciones tienden a la confusion,
reaccionan ante los cambios del entorno sin un sentido claro de lo que en realidad
quieren alcanzar. Al establecer metas, la gente y las organizaciones refuerzan su
motivacién y encuentran una fuente de inspiracién que los ayuda a rebasar los
inevitables obstaculos que encuentran.

Las metas permiten enfocar nuestros esfuerzos

Los recursos de toda persona u organizaciones son siempre limitados, los cuales
pueden utilizarse para lograr varias metas. Al seccionar sélo una meta o una serie
de metas relacionadas, nos comprometemos a utilizar de cierta manera nuestros
escasos recursos y comenzamos a establecer prioridades. Esto es particularmente
importante para una organizacidn, la cual tiene que coordinar las acciones de
muchos individuos.
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Las metas guian nuestros planes y decisiones

¢Le gustaria convertirse en un campeon de ajedrez? ;O en un campeo6n olimpico?
Las respuestas a estas preguntas formaran tanto sus planes a largo como a corto
plazo y le ayudaran a tomar muchas decisiones claves. Las organizaciones
enfrentan decisiones similares, las cuales se simplifican al preguntarse, ;cuél es
nuestra meta? ¢ Esta accion, acercaria o alejaria a la organizacién de su meta?

Las metas nos ayudan a evaluar nuestro progreso

Una meta claramente establecida, medible y con una fecha especifica facilmente se
convierte en un estandar de desempefio que permite a los individuos, al igual que a
los administradores, evaluar sus progresos. Por tanto, las metas son una parte
esencial del control, aseguran que la accién que se emprende corresponda a las
metas y planes creados para alcanzarlas. Si encontramos que nos estamos saliendo
del curso sefialado o si enfrentamos contingencias no previstas, podemos tomar
acciones correctivas mediante la modificacion de nuestro plan. La "replaneaciéon”,
de hecho, en algunas ocasiones es el factor clave para el éxito final de una
organizacion.

Las metas deben de ser medibles para evaluar el esfuerzo para revisar las
estrategias.

S s
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6.3) Aplicacion practica
Antecedentes de Agencia de Viajes MOVISA

MOVISA operadora de viajes nace en el afio de 1993 como una agencia minorista
que propone crear un nuevo concepto en la venta y asesoria de servicios de viaje en
aquel entonces y hasta principios de este afo se encontraba al frente de la empresa
la sefora; Irma del peral Martinez la fecha Morelia. Actuaimente se cuenta con ocho
personas que conforman dicha Agencia, todos con un nivel de preparacion
adecuada, como es el tener las siguientes caracteristicas:

= Conocimiento de ventas.

Capacidad para entablar relaciones sociales y personales.
Conocimientos de los productos del medio.

= Conocimiento en inglés.

Mision

Breve enunciado que sintetiza los principales propésitos estratégicos y los valores
esenciales que deberan ser conocidos, comprendidos y compartidos por todas las
personas que colaboran en el desarrollo del negocio.

Para que sirve la misiéon?

Para potencializar la capacidad de respuesta de la organizacion ante las
oportunidades que se generan en su entorno para la alta direccion, la gerencia
media le permite orientar sus programas en una forma clara y conocida, pues con
esto mejorara el rendimiento de los recursos humanos, materiales y financieros.
Para el personal operativo le facilita comprender su participacion e importancia en el
trabajo.

Quién define la misiéon?

Los propietarios y la alta direccién de la organizacion, en virtud de su posicion
jerarquica.

Cémo se define la mision?

Se define tomando en cuenta cuatro aspectos: estrategia, propésito, valores,
politicas y normas.

A continuacién se exponen las seis razones basicas que justifican el que cualquier
organizacién invierta tiempo, recursos y creatividad para formular su mision.

1. Asegura una continuidad relativa sobre los propositos de la organizacion,
evitando la busqueda de propdsitos contradictorios o conflictivos.

2. Sienta una base logica general para la asignacion de los recursos
organizacionales.
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3. Es la referencia mas adecuada (tal vez la Unica) para derivar la formulacion
apropiada de objetivos, politicas y estrategias generales, que deben ser
consistentes entre si y con la mision.

4. Orienta la concentraciéon de los esfuerzos de los talentos humanos y de los
demas recursos organizacionales en un determinado rumbo, reduciendo la
fragmentacion costosa y contraproducente que ocurre en ausencia de una
mision explicita, precisa y clara.

5. Permite a todas las unidades de la organizacion formular sus misiones
especificas consistentes con la de la organizacién. La formulacion general es
una manera de transferir, apropiada y consecuentemente, los objetivos vy
metas especificas a las estructuras y procesos organizacionales. Desde esta
perspectiva es la referencia mas apropiada para definir programas vy
proyectos.

6. Permite establecer un entorno general y un clima organizativo que pueden
servir como fuente de atraccibn y motivacién, tanto interna como
externamente.

Caracteristicas de la misiéon

Debe expresar el servicio que presta la organizacion, no el producto que vende ésta.
Debe estar dirigida al desarrollo y fomentacion de los valores positivos en los
miembros de la organizacién. Orientada hacia el exterior de la organizacion, hacia
las necesidades de la Sociedad en general y de los individuos. Ejemplo: E| éxito de
una empresa de Seguridad y Proteccion radica en que no existan robos o pérdidas
econdmicas por estas razones, los éxitos estan en el exterior; en el interior, costos,
esfuerzos, recursos, etc.

Orientada hacia el futuro a largo plazo y no hacia el corto plazo y mucho menos al
pasado. No solo responder a los cambios, sino que se deben promover. Tener
credibilidad, tanto para los componentes de la organizacion como para los que
reciben el servicio. Todos deben conocer, comprender y compartir la Mision. Ser
simple, clara y directa. Las misiones excesivamente largas, llenas de ideas,
hermosos propésitos y bellas palabras tienden a no funcionar. Contener
originalidad. Ha de hacerse algo diferente, mejor, que distinga y nos llene de orgullo
y reconocimiento por parte de las personas a las que servimos. Ser unica.
Esclarecer el encargo social asignado a la organizacion que la diferencie de
cualquier otra. Aunque debe ser suficientemente amplia para que pueda desglosarse
en varios objetivos concretos y mensurables que nos conduzcan al cumplimiento de
la misma. Tener cierto contenido intangible y ambicioso.

Debe estar relacionada con resultados practicos, especificos y alcanzables. Es
mejor alcanzar lo humanamente posible, que intentar alcanzar lo idealmente
deseable. Ser revisada constantemente, por lo menos cada 2 o 3 afios y en caso
necesario actualizarla y redefinirla. Ninguna institucién humana es eterna, todas
cambian con el tiempo e incluso, aun cuando la misidon pueda ser eterna, los
objetivos particulares pueden cambiar.
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Objetivos de la mision

= Prevenir los cambios que ejerceran una profunda influencia en la
~organizacion.
= Brindar a empleados, clientes y otros, una identidad y un entendimiento de las
unidades de crecimiento.
= Brindar un vehiculo para generar y proyectar opciones estratégicas.
= Desarrollar valores positivos en los miembros de la organizacion que facilite el
cumplimiento de las tareas.

Proceso para la elaboracion de la misién

1. Iniciacién y atencion por la alta direccion.

2. Participacion y compromiso de otros niveles de direccidon y
representantes de los trabajadores.

3. Preparacion del equipo en su conceptualizacion.

4. Elaboracién de la expresion de la mision.

5. Revision y retroalimentacion.

6. Aprobacién y compromiso.

Mision de Agencia de Viajes MOVISA

Ofrecer servicios profesionales de asesoria en viajes y servicios turisticos a
nuestros clientes estamos muy concientes de nuestra posicion en el mercado vy
también de la forma tan diferente en que hacemos los servicios.

Politicas

Son las definiciones basicas que se aplicaran en toda la organizacion como norma
de actuacion y politica de actividad en cada una de las funciones, areas, tareas o
procesos de trabajo.

Sirven ara definir los conceptos de productividad, eficiencia, calidad y rentabilidad.
Politicas de Agencia de Viajes MOVISA

= La entera satisfaccién de nuestros clientes entre ellas.

» Ser auténticos en el ofrecimiento de los servicios.

= Utilizar siempre el pensamiento empatico y ponernos en el lugar del cliente.

=  Tenemos un lazo maximo de 24 horas.

= Proporcionar informacién solicitada por nuestro cliente dentro de nuestra
nueva vision.
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Visién

La visién es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la organizacion a
futuro. Es el suefio mas preciado a largo plazo. La visién de la organizacion a futuro
expone de manera evidente y ante todos los grupos de interés el gran reto
empresarial que motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las actividades que
se desarrollan dentro y fuera de la empresa. Consolida el liderazgo de alta direccion,
ya que al tener claridad conceptual acerca de lo que se requiere construir a futuro, le
permite enfocar su capacidad de direccién, conduccion y ejecucion hacia su logro
permanente.

¢ Quien define la vision?

Es concebida por el grupo de accionistas y la alta direccién del negocio. Sin
embargo, es menester sefialar estos duefios y directivos nutren sus mentes con
ideas y opiniones de otros grupos de colaboradores en nivel gerencial y operativo.

¢ Como se define la visién?

Para poder definir la visién debemos establecer a futuro lo que se pretende alcanzar
en el desarrollo de la organizacion, identificar los aspectos estratégicos en los cuales
se debe de concentrar la atencion para alcanzar el objetivo a futuro y la evaluacién
de la correctividad del camino recorrido asi mismo de la reconsideracion de los
objetivos.

La formulacién de la Visién debe contestar los siguientes cuestionamientos:

= ,Cémo nos gustaria ser y como nos gustaria que nos describieran en el
futuro?

= ;Cdmo queremos que se expresen los clientes de nosotros en el futuro?

= ;Cual es la cualidad que quisiéramos que nos distinguiera?

= ;Hacia donde queremos cambiar?

» ;Cuales son nuestros valores?

* ;Qué es lo que nos compromete en los siguientes tres o cinco afos?

Visién de Agencia de Viajes MOVISA

Ser la empresa lider en servicios profesionales de asesoria en viajes y servicios
turisticos en el estado, y poder trascender a nivel nacional en el mediano plazo
apoyados en la contribucion de personal competente, comprometido y totaimente
orientados a lograr resultados sobresalientes.
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Diagnodstico estratégico

SINTOMAS ----- > DIAGNOSTICO ----- > PRESCRIPCION ----- > CURA

El diagnostico estratégico se obtiene enlazando el analisis de la informacion interna
y el analisis de la informacion externa.

El diagnostico debe responder a dos preguntas:

iDonde estamos? (diagndstico estatico) -
¢Hacia donde vamos en las circunstancias actuales? (diagndstico dinamico)

Diagnéstico Estatico: Estado actual de la empresa en su ambiente actual.

Diagndstico Dinamico: Pronostico relativo a la capacidad de la empresa para
responder a un cambio de su ambiente.

El general por un lado, observa el clima, la topografia del terreno, la ubicacion del
enemigo, etc. y por el otro pondera las habilidades de su tropa, la motivacion de sus
soldados, el estado de su armamento, etc.

El dirigente empresarial por un lado, observa el clima de los negocios, las
caracteristicas de los mercados, las actividades de sus competidores, etc. y por el
otro, pondera el capital intelectual de la organizacion, la motivacion de los
empleados, la calidad de sus productos, etc.

De esta forma, tanto el estratega militar como el empresarial, sintetizan en un
diagnostico estratégico los resultados del analisis de las oportunidades y amenazas
que se les presentan y los del analisis de las fuerzas y debilidades de sus
organizaciones.

El diagnéstico estratégico incluye a todos los mercados en los que contiende Ia
empresa en lo referente a su:

» Capacidad para competir (se pone a prueba la polaridad combativa del
estratega)

» Capacidad para participar(se pone a prueba la polaridad atractiva del
estratega)

* Diagnéstico de la organizacién

Una vez que se ha definido la mision y se tiene una expresion de la vision de la

organizacion, el siguiente paso es la realizacién del diagndstico de la organizacion
siguiendo el esquema propuesto por diversos autores.
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Para realizar el diagnostico de la organizacion, institucién o centro de trabajo es
necesario analizar las condiciones o circunstancias ventajosas de su entorno que la
pueden beneficiar; identificadas como las oportunidades; asi como las tendencias
del contexto que en cualquier momento pueden ser perjudiciales y que constituyen
las amenazas, con estos dos elementos se podra integrar el diagndstico externo.

Por otro lado, para el diagnéstico interno sera necesario conocer las fuerzas al
interior que intervienen para facilitar el logro de los objetivos, y sus limitaciones que
impiden el alcance de las metas de una manera eficiente y efectiva. En el primer
caso estaremos hablando de las fortalezas y en el segundo de las debilidades.

Para facilitar el diagnéstico del entorno y establecer criterios homogéneos que
permita él dialogo entre los miembros de |la organizacion, es conveniente establecer
categorias de analisis. Algunos autores concuerdan en las siguientes: Economica-
financiera, politica - legal, tecnoldgica, proceso organizacional y la categoria que
corresponda a la funcién sustantiva de la organizacion, institucion o centro de
trabajo, es decir su razén de ser.

El diagnéstico interno se facilitara con las siguientes categorias de analisis: recursos
humanos, recursos fisicos y/o materiales, recursos financieros y/o presupuestales,
recursos técnicos y/o tecnolégicos, procesos gerenciales y procesos sustantivos (
estd categoria también debera identificarse en funcion de la naturaleza de Ia
organizacién ).

6.4) Desarrolio
a) Necesidades y expectativas de nuestros clientes
En MOVISA se manejan diferentes segmentos de viajes:
= Familia
* Pdblico en general
* Profesionistas
= Congresos
» Convenciones, etc.
Necesidades del cliente
= Encontrar un destino.
* De poder viajar con un presupuesto que se adapte a sus necesidades.
» Disfrutar de vacaciones sélo 6 en compania.
» Llegar a cualquier lugar por diferentes razones: salud, negocio, trabajo,
descanso, etc.
Producto / Servicio que se proporciona

= Asesoria para la compra de productos y servicios turisticos.
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El cliente puede identificar y evaluar por medio de:

La imagen corporativa.
Recomendaciones.
= Forma en que se brinda en servicio.

Para esto, MOVISA cuenta actualmente con un formato en el cual se le hacen
sugerencias al cliente para evitar situaciones desagradables o inconformidades.

b) Comparacién Referencial

Competencia

Gran Turismo Viajes.
Viajes Maruata.

Tarasco Tours.

Arcoiris.

Gap.

Valladolid.

Agencia de Viajes Morelia.

c) Estructura de la Empresa

Organigrama basico
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Perfil del personal

» Conocimiento de ventas

» Capacidad para entablar relaciones sociales y personales.
» Contar con una adecuada interaccion con el cliente.

= Conocimiento de los productos del medio.

* Nivel alto de idioma ( inglés ).

= Trabajo en equipo, etc.

Necesidades de capacitacion especifica

Cada mes, mes y medio se toman cursos ( viajes de familiarizacioén ) nacionales e
internacionales.

¢ Se cuenta con el personal idéneo?

Se tiene el personal idéneo porque tienen la profesién adecuado para cada puesto
que conforma MOVISA.

El analisis FODA.

Dentro del conjunto que factores y decisiones que involucran hoy a los negocios, se
toma el de incrementar las ventas o los ingresos. Para hacerlo de manera mas
certera se necesita tener un panorama mas preciso, para ello existe una técnica
basada en el estudio de los factores internos y externos de la empresa, la técnica del
analisis FODA indica las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas a las
que muchas veces se tiene que enfrentar, ademas de que permite evaluar las
propuestas o ideas sobre la forma de encarar el futuro.

Es reunir todos los elementos, recursos e inteligencias para enfrentar al enemigo e
iniciar una campafa de avanzada, se necesita detectar posibles flancos por donde
pudieran afectar los clientes, los competidores y proveedores, e identificar el sitio por
donde se puede llegar con mayor éxito al mercado, es simplemente incrementar las
opciones de éxito y la obtencion de beneficios.
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Para disenfiar la técnica FODA es necesario determinar los siguientes puntos:

Oportunidades

¢Hacia donde se mueve el negocio
donde estoy inmerso?

Las ventajas que tiene el negocio

,Qué es aquelio que hago|;Como enfrentamos las oportunidades

verdaderamente bien? de mercado?
¢Cudles son los recursos importantes|;Qué otras cosas estan surgiendo en el
con los que cuento? mercado que puedo incluir en la oferta de

productos y/o servicios?

¢Cual es la fuerza que la gente identifica | ¢ Puedo realizar negociaciones con otras

en mi empresa? empresas para fortalecer la posicion de la
empresa”?

¢ Qué relaciones guardo con mis clientes | ; Aprovecho las fuentes de conocimiento

proveedores? en torno al negocio?
El acceso a los servicios relacionados al
negocio
Debilidades Amenazas

¢Cudles son los errores quel;Cudles son los obstaculos a los que nos

comentemos? enfrentamos?

¢, Cémo podriamos mejorar? ¢Coémo  se  esta moviendo la
competencia?

¢, Qué debemos evitar? ¢ Qué grado de riesgo representan esas
amenazas?

¢Donde estd lo que no estamos]Existen problemas financieros?
haciendo?

¢, De qué carecemos? (Estamos  preparados ante nuevas
reglamentaciones legales sobre la
empresa y los productos y/o servicios?

El analisis FODA tiene mudiltiples aplicaciones y puede ser usado por todos los
niveles de la corporacion y en diferentes unidades de andlisis tales como producto,
mercado, producto-mercado, linea de productos, corporacion, empresa, division,
unidad estratégica de negocios, etc).

Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis FODA, podran
serle de gran utilidad en el andlisis del mercado y en las estrategias de mercadeo
que disefé y que califiquen para ser incorporadas en el plan de negocios. El analisis
FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito de su
negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al
compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las
oportunidades y amenazas claves del entorno.
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Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra
externa.

La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su negocio,
aspectos sobre los cuales usted tiene algun grado de control. La parte externa mira
las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que debe enfrentar su
negocio en el mercado seleccionado. Aqui usted tiene que desarrollar toda su
capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o anular
esas amenazas, circunstancias sobre las cuales usted tiene poco o ningun control
directo.

Fortalezas y Debilidades
Considere areas como las siguientes:

* Analisis de Recursos
Capital, recursos humanos, sistemas de informacion, activos fijos, activos no
tangibles.
= Analisis de Actividades
Recursos gerenciales, recursos estratégicos, creatividad
= Analisis de Riesgos
Con relacion a los recursos y a las actividades de la empresa.
» Analisis de Portafolio
La contribucion consolidada de las diferentes actividades de la organizacion.

Hagase preguntas como éstas:

» ;Cudles son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que supera a
sus principales competidores?

= ,Cuales son aquellos cinco a siete aspectos donde usted cree que sus
competidores lo superan?

Al evaluar las fortalezas de una organizacion, tenga en cuenta que éstas se pueden
clasificar asi:

Fortalezas Organizacionales Comunes

Cuando una determinada fortaleza es poseida por un gran numero de empresas
competidoras. La paridad competitiva se da cuando un gran numero de empresas
competidoras estan en capacidad de implementar la misma estrategia.

Fortalezas Distintivas

Cuando una determinada fortaleza es poseida solamente por un reducido nimero de
empresas competidoras.

Las empresas que saben explotar su fortaleza distintiva, generalmente logran una
ventaja competitiva y obtienen utilidades econémicas por encima del promedio de su
industria.
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Las fortalezas distintivas podrian no ser imitables cuando:

» Su adquisicion o desarrollo pueden depender de una circunstancia histoérica
unica que otras empresas no pueden copiar.

» Su naturaleza y caracter podria no ser conocido o comprendido por las
empresas competidoras. (Se basa en sistemas sociales complejos como la
cultura empresarial o el trabajo en equipo).

Fortalezas de Imitacion de las Fortalezas Distintivas

Es la capacidad de copiar la fortaleza distintiva de otra empresa y de convertirla en
una estrategia que genere utilidad econdmica.

La ventaja competitiva sera temporalmente sostenible, cuando subsiste despues que
cesan todos los intentos de imitacién estratégica por parte de la competencia. Al
evaluar las debilidades de la organizacion, tenga en cuenta que se esta refiriendo a
aquellas que le impiden a la empresa seleccionar e implementar estrategias que le
permitan desarrollar su mision. Una empresa tiene una desventaja competitiva
cuando no esta implementando estrategias que generen valor mientras otras firmas
competidoras si lo estan haciendo.

Oportunidades y Amenazas

Las oportunidades organizacionales se encuentran en aquellas areas que podrian
generar muy altos desempefios. Las amenazas organizacionales estan en aquellas
areas donde la empresa encuentra dificultad para alcanzar altos niveles de
desemperio. Las oportunidades se generan en un ambiente externo, donde MOVISA
no tiene un control directo de las variables, sin embargo son eventos que por su

relacion directa o indirecta pueden afectar de manera positiva el desempefio de la
labor administrativa.

En este sentido, La Secretaria de Turismo y sus respectivos programas sectoriales
ofrecen una amplia contribucién al analisis de oportunidades, ya que guian el
quehacer nacional y estatal respecto a turismo se refiere, da lineamientos sobre las
prioridades y en consecuencia el destino de los presupuestos que conllevan los
planes, programas, proyectos, actividades y metas.

El analisis FODA DE Agencia de Viajes MOVISA

Fortalezas Debilidades

Experiencia en el medio. Unica sucursal.

Atencion personalizada. Falta de promocién y publicidad local.
Imagen corporativa reconocida. Falta de personal

Cobertura nacional e internacional en|Falta de equipo.

ventas.

Atencidn personalizada. Falta de espacio fisico.

Buen ambiente de trabajo laboral.
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Oportunidades Amenazas
Atraer otros segmentos de mercado. Falta de apoyo por parte de SECTUR.
Diversificacion 'y  promocién  de|[Cambio repentino respecto a la
destinos. demanda de viajes.
Apertura de sucursal en Lazaro|Falta de inversion destinados a
Cardenas. proyectos en lugares turisticos.
Mejorar el nivel de ventas. Promocion directa de lineas aéreas y

hoteles.

Matriz FODA

Al tener ya determinadas cuales son las FODA en un primer plano, nos permite
determinar los principales elementos de fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades, lo que implica ahora es hacer un ejercicio con mayor concentracién en
donde se determine, teniendo como referencias a la Mision y la Visidn de la Agencia,
como afecta cada uno de los elementos de FODA.

Fortalezas: Debilidades:
F1 D1

F2 D2

Fn Dr
Oportunidades: Amenazas:
O1 A1

02 A2

Os Ag

Después de obtener una relacion lo mas exhaustiva posible, se ponderan y ordenan
por importancia cada uno de los FODA a efecto de quedarnos con los que revisten
mayor importancia para la Agencia.
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La matriz FODA, nos indica cuatro estrategias alternativas conceptualmente
distintas. En la préactica, alguna de las estrategias se traslapan o pueden ser llevadas
a cabo de manera concurrente y de manera concertada. Pero para propositos, el
enfoque estara sobre las interacciones de los cuatro conjuntos de variables.

FACTORES INTERNOS

Lista de Fortalezas

Lista de Debilidades

F1. D1.
FACTORES F2. D2.
EXTERNOS ™~~~ _ v
Fn D,
Lista de Oportunidades FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
O1. Estrategia para maximizar | Estrategia para minimizar las
02. tanto las F como las O (0]
...... 1. XXXXXXXXXXXXXX T, XXXXXXXXXXXXXXX
(01,02,F1.F3..) (01,01,D1,D3,...)
Op
Lista de Amenazas FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Maxi)
Al. Estrategia para maximizar | Estrategia para minimimzar
A2. las fortalezas y minimizar | tanto las A como las D
...... las amenazas 1. XXXXXXXXXXXXXXXXX
1. XXXXXXXXXXXXXXXX (D1,D3,A1,A2A3,...)
Aq (F1,F2,A2,A3,...... )

La Estrategia DA (Mini-Mini). En general, el objetivo de la estrategia DA (
Debilidades —vs- Amenazas ), es el de minimizar tanto las debilidades como las
amenazas. Una institucidn que estuviera enfrentada s6lo con amenazas externas y
con debilidades internas, pudiera encontrarse en una situacion totalmente precaria.
De hecho, tal institucién tendria que luchar por su supervivencia o llegar hasta su
liquidacién. Por ejemplo, esa institucidén podria reducir sus operaciones buscando ya
sea sobreponerse a sus debilidades o para esperar tiempos mejores, cuando
desaparezcan esas amenazas ( a menudo esas son falsas esperanzas ). Sin
embargo, cualquiera que sea la estrategia seleccionada, la posicion DA se debera
siempre tratar de evitar.

La estrategia DO (Mini-Maxi). La segunda estrategia, DO ( Debilidades -vs-
Oportunidades ), intenta minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades.
Una institucion podria identificar oportunidades en el medio ambiente externo pero
tener debilidades organizacionales que le eviten aprovechar las ventajas del
mercado.

La estrategia FA (Maxi-Mini). Esta estrategia FA ( Fortalezas —vs- Amenazas), se
basa en las fortalezas de la institucion que pueden copar con las amenazas del edio
ambiente externo. Su objetivo es maximizar las primeras mientras se minimizan las
segundas.

Esto, sin embargo, no significa necesariamente que una institucion fuerte tenga que
dedicarse a buscar amenazas en el medio ambiente externo para enfrentarlas. Por
lo contrario, las fortalezas de una institucién deben ser usadas con mucho cuidado y
discrecion.
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La estrategia FO (Maxi-Maxi). A cualquier institucion le agradaria estar siempre en
la situacidén donde pudiera maximizar tanto sus fortalezas como sus oportunidades,
es decir aplicar siempre la estrategia FO ( Fortalezas —vs- Oportunidades ). Tales
instituciones podrian echar mano de sus fortalezas, utilizando recursos para
aprovechar la oportunidad del mercado para sus productos y servicios.

Ejemplo: Se presenta un caso de matriz FODA de Agencia de Viajes MOVISA.

FACTORES INTERNOS Lista de Fprtal_ezas ) Lista de Debilidades
F1. Experiencia en el medio. | D1.
FACTORES F2. Atencién personalizad_a. D2.
EXTERNOS F3. Imagen corporativa | .....
reconacida.
Dr
Lista de Oportunidades FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
O1. Atraer otros segmentos de mercado. Estrategia para maximizar | Estrategia para minimizar las
02. Diversificacion y promocioén de destinos. tanto las F como las O
03. Apertura de sucursal en Lazaro Cardenas. 2. XXXXXXXXXXXXXX 2. XXXXXXXXXXXXXXX
(0O1,02,F1.F3..) (01,01,D1,D3,...)
Lista de Amenazas FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Maxi)
At Estrategia para fortalecer | Estrategia para minimimzar
A2. las Agencia y minimizar las | tanto las A como las D
amenazas 2. XXXXXXXXXXXXXXXXX
2. XXXXXXXXXXXXXXXX (D1,D3,A1,A2,A3,..)
(F1,F2, A2,A3,...... )

6.5) Objetivos Estratégicos

Es el marco de referencia con base en el cual se orientan todas las estrategias,
planes, programas y proyectos especificos de la organizacion. Sirve para evaluar el
desempefio general de la organizacion y medir el avance o rezago que manifiesta
esta en relacion con los grandes propoésitos empresariales. Se definen por cuatro
elementos principales que son: imagen objetivo, factores clave del éxito, prioridades,
parametros de evaluacion.

Los objetivos representan los resuitados que la empresa espera obtener, son fines
por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse
transcurrido un tiempo especifico. Las dos caracteristicas primordiales que poseen
los objetivos que permiten diferenciarlos de cualquier otra etapa de la planeacion
son:

1.- Se establecen a un tiempo especifico. (Determinado en dias, meses, afios, etc.)
2.- Se determinan cuantitativamente (Que se pueden contar)
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TIPOS Y CLASIFICACION DE OBJETIVOS
Objetivos:
1.-Organizacionales:

Metas formales de las organizaciones y se establecen para ayudar a la empresa a
alcanzar su finalidad.

2.- Individuales:

Son las metas personales que a cada miembro de la organizacion le alcanzaria
alcanzar como resultado de su actividad dentro de la organizaciéon. Cada individuo
dentro de la organizacion tiene razones personales para trabajar en el presente y en
el futuro.

CLASIFICACION DE LOS OBJETIVOS EN CUANTO A TIEMPO
Corto Plazo: Se extienden a un afio 0 menos.
Mediano Plazo: Cubren periodos de 1 a 5 afios.

Largo Plazo: Se extienden mas alla de los cinco afos.

Su estructuracion puede facilitarse si se responde a las preguntas siguientes:

iQué? Accién
¢Cémo? Medio

¢ Quién? Sujeto
éDénde? Lugar
éCuando? Tiempo
¢Para qué? Finalidad

Aunque no siempre la redaccién incluya todos estos elementos, es recomendable
considerarios ya que de manera sintética el objetivo nos da una idea clara y general
de lo que se hara para alcanzas la Mision y la Vision de la Institucion.

Objetivos Estratégicos de Agencia de Viajes MOVISA

1. Reubicacion de Oficinas actuales y la apertura de sucursal en
Lazaro Cardenas.

2. Diversificacion y promocién de destinos.

3. Atraer otros segmentos de mercado.
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6.6) Estrategias
¢ Qué es Estrategia?

El Enfoque Tradicional:

Al reflexionar acerca de los principios militares de estrategia, el diccionario The
American Heritage define estrategia como “ la ciencia y el arte “ de comandancia
militar aplicados a la planeacion y conduccién general de operaciones de combate
en gran escala ". El tema de la planeacién sigue siendo un componente importante
para la mayoria de la definiciones sobre estrategia en el area de administracién.

Por ejemplo, Alfred Chandler de Harvard defini6 estrategia como "la determinacién
de las metas y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto con la
adoptacion de recursos de accion y la distribucion de recursos necesarios para
lograr estos propdésitos”. En la definicion de Chandler esta implicita la idea de que
estrategia involucra planeacién racional.

La organizacion se describe segun se escojan sus metas, se identifiquen los cursos
de accion ( o estrategias ) que mejor le permitan cumplir sus metas y se distribuyan
los recursos en |la debida forma. De manera similar, James B. Quinn del Dartmouth
College ha definido la estrategia como "un plan unificado, amplio e integrado,
disefiado para asegurar que se logren los objetivos basicos de la empresa.

Un Nuevo Enfoque:

Por todo su atractivo, las definiciones de estrategia basadas en la planeacion han
generado criticas. Como ha sefialado Henry Mintzberg de McGill University, el
enfoque de planeacion supone en forma incorrecta que la estrategia de una
organizacién siempre es el producto de la planeacién racional.

De acuerdo con Mintzberg, las definiciones de estrategia que hacen hincapié en el
rol de la planeacion ignoran el hecho de que las estrategias pueden provenir del
interior de una organizacién sin ningun plan formal. Es decir, aun ante la falta de un
intento, las estrategias pueden surgir de la raiz de una organizacion. En verdad, las
estrategias son a menudo la respuesta emergente a circunstancias no previstas. El
criterio de Mintzberg se refiere a que la estrategia es mas de lo que una compafiia
intente o plantea hacer; también es lo que realmente lleva a cabo.

Con base en este principio, Mintzberg ha definido estrategia como " un modelo en
una corriente de decisiones o acciones ", es decir, el modelo se constituye en un
producto de cualquier estrategia intentada (planteada), en realidad llevada a cabo,
y de cualquier estrategia emergente (no planteada).
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El concepto de estrategia es objeto de muchas definiciones lo que indica que no
existe una definicion universalmente aceptada.

Asi de acuerdo con diferentes autores, aparecen definiciones tales como:

» "conjunto de relaciones entre el medio ambiente interno y externo
de la empresa”

+ "un conjunto de objetivos y politicas para lograr objetivos amplios"
- "la dialéctica de la empresa con su entorno (Ansoff 1976) "

* "una forma de conquistar el mercado"

* "la declaracion de la forma en que los objetivos seran alcanzarse,
subordinandose a los mismos y en la medida en que ayuden a

alcanzarse"

* "la mejor forma de insertar la organizacion a su entorno”
Estrategias de Agencia de Viajes MOVISA

Objetivo estratégico No 1

1.1) Reubicacion de oficinas actuales.

1.2) Equipamiento necesario.

1.3) Reclutamiento y seleccién de personal ( promotores de venta ).
1.4) Realizar estudio de mercado en Lazaro Cardenas.

Objetivo estratégico No 2

2.1)  Promocién y difusion de destinos nuevos.
2.2) Integrarse a las promociones de mayoristas.
2.3) Promocionar paquetes estructurados.

Objetivo estratégico No 3

3.1)  Captar turismo de negocios.

3.2) Captar turismo de aventura y ecoturismo.
3.3) Captar turismo de compras.

3.4) Captar turismo de lunamieleros.

3.5) Captar turismo de quincearieras.
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7) Conclusiones

Mucha de la literatura de turismo se dedica a los éxitos de turismo o como tener
éxito. Sin embargo, el hecho es que muchos negocios de este sector no tienen éxito.

Lo siguiente es un nimero de cosas que se deben evitar o hacer para mantener la i .-
- AN

quiebra lejos de la puerta.

1. Concéntrese en su negocio en lugar de la competencia.
Usted nunca puede controlar el negocio de otra persona, pero puede mejorar el
suyo.

2. Asegurese que sus trabajadores sean cuidadosos y conocedores.
El turismo es un negocio orientado a personas; nada va mas lejos que una sonrisa y
nada hiere mas que un empleado trabaje enfadado. Los empleados hacen un mejor
trabajo cuando creen en su producto y cuando entienden la direccién en que su
gerente esta llevandolos.

3.- Investigue su mercado y utilice herramientas de datos para entender su
negocio y el entorno.

La carencia de datos sobre el mercado causa a menudo importantes errores en los
calculos del negocio de turismo.
Cada parte de la Industria de turismo necesita preguntarse, cual es su misién, como
difiere de la competencia, como puede mejorar, donde esta su debilidad y cdmo
mide el éxito.
Se debe saber qué cambios estan surgiendo en la industria, cudles son los
movimientos demograficos que estan ocurriendo entre sus clientes, como las
personas perciben su producto y son capaces de mantener su cuota en el mercado
a pesar de los cambios econdémicos, politicos o sociales.

4. No baje calidad a su producto cuando ya esté acreditado.
A menudo todos los proveedores de turismo van por la ganancia inmediata en lugar
que la consistencia. Una vez que los clientes se acostumbran a un cierto nivel, es
dificil la reduccion en el servicio, cantidad o calidad.

5. Aprenda a priorizar.
El nicho de mercadeo es un ejemplo de aprender a priorizar. Intente atraer a un
publico que se incentive con su producto.

6. Traiga a los expertos.
No hay nada mas destructivo a un negocio de turismo que intentar hacerlo solo.
Puede ser que los expertos no siempre estén en lo correcto, pero hay una
probabilidad alta que puedan prevenir errores mayores y al final no sélo salvan
dinero sino también al todo esfuerzo de su negocio.

Finalmente, se considera que la reubicacion de las oficinas actuales y la apertura de

una sucursal en Lazaro Cardenas serian factores claves del éxito por lo que se
recomienda su implementacion a la brevedad posible.
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