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Presentacion!

El Centro de Investigaciones Turisticas Aplicadas de la Universidad Auténoma de
Chiapas (CITA - UNACH) se crea en 2013 como una propuesta para apoyar la solucion
de problemas de los actores locales del turismo en ese territorio y aportar conocimiento
a la toma de decisiones a fin de orientar el desarrollo turistico del Estado de Chiapas. A
través de las funciones de Posgrado, Investigacidon y Difusion, se impulsan tres ejes
tematicos: Turismo y desarrollo; Competitividad turistica, y Turismo 2.0. La sintesis de
la operacion del CITA - UNACH tiene como filtro de salida lo que se ha definido como

Rds Turismo, marca registrada con dos grandes significados que le caracterizan:

Primero, su lectura obvia como Redes Turismo a manera de comunidades de practica
que comparten problemas, reflexiones y propuestas de solucién que son creadas,
calibradas y mejoradas para su aplicacién. Desde las redes se ejercita el aprendizaje
colaborativo a distancia de actores que comparten una identidad, una razén y un
sentimiento asociados al conocimiento. Dentro de estas se promueven, editan y
divulgan documentos digitales de diversa naturaleza pero que tienen la inica meta de
dar cuenta de experiencias y aportes en materia de generacion, aplicacion y difusion del
conocimiento en el turismo con salidas a través den redes sociales como Facebook,

Twitter, Google+ y Youtube para hacerlo accesible.

Segundo, como abreviatura de la Linea de investigacion: Red de Desarrollo
Sustentable y Turismo. Desde esta linea, el CITA - UNACH articula sus esfuerzos de
identificacién, reconocimiento, descripcidon, andlisis, sintesis, propuesta y evaluacién
sobre la organizacion del territorio chiapaneco, su estructura y procesos; su actividad
turistica en los destinos de la entidad y el desempeiio de los productos turisticos que
son reconocidos en su oferta, asi como del potencial y viabilidad de su diversificacién

con base en criterios de flexibilidad, innovaciéon, creatividad y claro, uso de

1 Mtro. Jorge Humberto Trujillo Rincén, Coordinador General del Centro de Investigaciones Turisticas
Aplicadas de la Universidad Auténoma de Chiapas.



conocimiento, con miras a cumplir su mision y razén de ser como Centro de

Investigacion Turistica Aplicada.

En este marco de actuacién como organismo académico de la UNACH, fue posible
participar entre 2013 y 2014 en un trabajo de investigacion aplicada que dio sentido a
esta publicacion titulada como “COMPETITIVIDAD DE DESTINOS TURISTICOS. CASOS DE
INVESTIGACION APLICADA EN MEXIC0”, misma que tiene el objetivo de difundir los ejercicios
realizados en destinos turisticos mexicanos presentados por académicos destacados de
instituciones educativas del nivel superior. La intencién es conocer sus experiencias,
soportes metodologicos, alcances y limitaciones, aportaciones, etcétera; al tenor de
matices reflexivos, analiticos y criticos. Les invitamos a su lectura para reconocer
hallazgos, interpretar situaciones y, en general, aprovecharlos para beneficio de

nuestra cotidianidad turistica. Entremos en materia.

El afio 2013 registra un importante hecho inédito para el conocimiento aplicado en el
objeto de estudio llamado turismo. En este afio, a iniciativa del Gobierno Federal y con
el acompafiamiento de los Gobiernos Estatales, se llevan a cabo 44 agendas de
competitividad turistica de destinos seleccionados con la perspectiva del desarrollo
local y el propdsito de apoyar a los gobiernos municipales para mejorar su desempefio
ante el mercado turistico y fortalecer su actividad empresarial, pero ahora con el
elemento adicional de que se incluyeron a las Universidades y se incorporo dentro del
concepto de competitividad a la dimension de la sustentabilidad. El hecho no es menor,
aunque seguro habra reflexiones en cuanto a la efectividad de su incorporacion teorica,

conceptual, metodolodgica e instrumental.

Las agendas se sitian en torno al concepto de Competitividad en los destinos, lo que
implica una logica que organiza a sus componentes de la actividad turistica a manera
de un competidor para hacer su gestion mas efectiva y lograr propdsitos que, entre

otros, es ganar al otro o a los otros en el marco de una competencia. Se debe de



reconocer que la actividad turistica es muestra de una competencia global que se antoja
interminable, ya que institucionalmente es sectorizada, segmentada, promovida e
impulsada a partir de argumentos fuertes en materia de efectos econémicos y aportes
a las contabilidades nacionales. Asi se compite hoy por mayores volimenes de
inversién publica y privada, directa e indirecta. El concepto de competitividad y su
accionar enfoca, excluye y valoriza para competir con una posicién mas favorable para
ser mas rapido, mas alto, mas fuerte, y obedece a la racionalidad que histéricamente ha
favorecido el crecimiento, el incremento, la expansién, como si el territorio, los

recursos, el mercado fuesen infinitos.

Lo cierto es que, a pesar de los esfuerzos institucionales, empresariales y académicos,
entendidos desde distintos marcos de referencia, financiados e instrumentados de
diversas formas y con alcances heterogéneos, la idea de la sustentabilidad en la
actividad turistica de México aun es marginal y no ha logrado incorporarse como
transversal, aunque asi sea sefialada ya en la politica publica para el turismo a veces
como un criterio, otras como objetivo, unas mas como estrategia, programa o linea de

accion.

Desde la mirada de Enrique Left (2010), “el principio de sustentabilidad emerge en el
contexto de la globalizacién como la marca de un limite y el signo que reorienta el
proceso civilizatorio de la humanidad. La crisis ambiental vino a cuestionar la
racionalidad y los paradigmas tedricos que han impulsado y legitimado el crecimiento
econdmico, negando a la naturaleza. La sustentabilidad ecoldgica aparece asi como un
criterio normativo para la reconstruccion del orden econémico, como una condicién
para la sobrevivencia humana y un soporte para lograr un desarrollo durable,

problematizando los valores sociales y las bases mismas de la produccién”.

Esto es, la sustentabilidad conlleva otra légica, una muy diferente a la de la

competitividad, mas humana, mas vivible, mas propia, mas condicionada por el



ambiente, su estructura y sus procesos. No obstante, la optimizacion del modelo
imperante ha construido un entorno que facilita y provee, toda una plataforma que
garantice la dindmica necesaria para su permanencia aunque el modelo ha abusado de

todo, especialmente del ambiente y la gente.

“La degradacion ambiental se manifiesta asi como sintoma de una crisis de civilizacidn,
marcada por el modelo de modernidad regido bajo el predominio del desarrollo de la
razon tecnoldgica por encima de la organizacion de la naturaleza. La cuestion ambiental
problematiza las bases mismas de la produccién; apunta hacia la deconstruccion del
paradigma econémico de la modernidad y a la construcciéon de futuros posibles,
fundados en los limites de las leyes de la naturaleza, en los potenciales ecolégicos y en

la creatividad humana.” (Left, 2010)

Desde tales perspectivas, ambos conceptos tan vinculados y tan diferentes hacen que
su interaccion no sea facil, genere conflictos y tensiones entre dindmicas globales y
locales, las primeras desde condiciones ex6genas de los mercados que estimulan las
capacidades de produccion y promueven la competitividad, mientras que las segundas
se soportan en condiciones enddgenas de la construccion de redes de poder, su

identidad cultural y su respeto por el entorno propio.

Desde la perspectiva del CITA - UNACH, el ejercicio de esta investigacion aplicada llevo

a generar cuestionamientos como:

(Hasta donde los destinos turisticos estudiados han dejado su identidad para hacerse
de otra, esos a los que los mercados prefieren en aras de ganar mercado y posiciones

en el ranking mundial?



(Hasta donde la subordinacion local/regional ha logrado mejorar su competitividad a

riesgo de perder sus recursos naturales y su esencia, y qué ha ganado con eso?

(Hasta dénde cada uno de los destinos ha logrado equilibrar ambos conceptos como
estrategia para mejorar su funcionamiento pensando antes en la calidad de vida de sus

habitantes que en el nimero de cuartos y su porcentaje de ocupaciéon hotelera?

No obstante, mas alld de todo esto, las Agendas han sido un esfuerzo institucional
monumental por lograr una mayor cobertura de destinos estudiados con la idea de
poder compararlos. En estricto sentido, esta podria ser una de las ideas mas ambiciosas
en dos sentidos: primero, por el hecho mismo de comparar 9 factores y 120 variables
de 44 de los mas de 90 destinos seleccionados que hoy se muestran en el Sistema de
Informacion Integral de Mercados (SIIMT), y segundo, que podria considerarse como
mas desafiante, el hecho de que la comparacién sea entre destinos seleccionados que
corresponden a sistemas territoriales heterogéneos, esto es, ciudades capitales, centros
playeros, ciudades coloniales, centros integralmente planeados y pueblos magicos. Se

antoja que esta fue una reflexién inacabada pero que atin puede ser provocada.

Veamos qué proponen los académicos que atendieron a la convocatoria.
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CAPITULO |

COMPETITIVIDAD TURISTICA:
LA ERA DEL CAMBIO CONSTANTE.

Dra. Aurora Pedro Bueno

Universidad de Valencia, Esparia.
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Competitividad Turistica: La Era del Cambio Constante.

El turismo se afianza como una actividad de gran importancia a escala internacional. Se_ .
datos de la OMT ( (OMT, Tourism Highlights 2014, 2014) el turismo representa un 9% del GDP
mundial, el 6% de las exportaciones mundiales, el 29% de las exportaciones de servicios
mundiales y genera uno de cada once empleos mundiales. Ademas, las previsiones de
crecimiento son optimistas: se espera alcanzar 1.400 millones de llegadas en 2020 y 1.800

millones de llegadas en 2030 (OMY, 1999, 2011).

Desde la segunda mitad del siglo pasado, la actividad turistica ha ido ganando peso entre las
actividades productivas de paises y regiones a escala mundial. Desde la revolucién industrial
en el siglo XVIII el crecimiento econémico se identificaba con la expansién de la industria
principalmente, sin embargo, ya en las tltimas décadas del siglo XX la actividad turistica se fue
consolidando como un sector productivo mas, con capacidad para generar empleo y renta. Las
caracteristicas de esta actividad permiten que se desarrolle, con mayor o menos intensidad y
éxito, en areas excluidas de la expansion de la actividad industrial. Es mas, se ha convertido en
una oportunidad para areas castigadas por la desindustrializacion y en una actividad

complementaria para areas rurales y con riesgo de despoblacién.

A pesar de la profunda crisis que esta afectando, principalmente, a las mayores regiones
emisoras del mundo, el turismo continia siendo una actividad en crecimiento y expansién. La
llegada de turistas en el mundo aument6 en 2013 en un 5% respecto al afio anterior; los paises
avanzados han crecido por encima de esta media mundial (5,4%) y los paises emergentes por
debajo (4,5%). Es decir, a pesar de que la crisis econémica golpea en mayor medida a las
economias mdas avanzadas, estas han registrado un aumento de las llegadas de turistas
internacionales por encima de la media mundial. Por regiones, destaca el incremento en Asia y
Pacifico (6,2%) y Africa (5,4%), seguidas por Europa (5,4%) y las Américas (3,2%). Oriente
Medio registré un mal dato (el -0,2%) debido a la inestabilidad politica y los conflictos bélicos

que afectan a algunos paises de la region.

Sin embargo, si consideramos un periodo maslargo, del 2005 al 2013, podemos confirmar cémo
las economias emergentes, han aumentado el nimero de llegadas internacionales por encima
de la media mundial y de los paises avanzados: un 4,8%, frente al 3,8%y el 3% respectivamente.

Asiay el Pacifico (6,2%) y Africa (6,1%) aumentaron por encima de la media en este periodo.

12



El resto de regiones que distingue la OMT crecieron por debajo, destacando Europa y las
Américas con el menor aumento: ambas del 2,9%. Se va confirmando, pues, una de las
previsiones realizadas por la OMT para el 2020 primero y para el 2030 después: el principal
destino mundial, Europa, va perdiendo cuota de mercado a escala mundial (OMT, 1999, 2011).
Por otro lado, tal y como se prevé, el aumento de la clase media mundial favorecera el

crecimiento del turismo en los paises emergentes.

Los ingresos por turismo muestran un comportamiento similar. A escala mundial aumentaron
un 5,3% entre el 2012 y 2013, registrandose un mayor aumento (6%) en los paises avanzados
y de un 4% en los emergentes. Por regiones el comportamiento fue muy diferente: el mayor
amento lo registré Asia y Pacifico con el 8,2%, seguido de las Américas con el 6,4%. Europa
registré un aumento mas moderado (3,8%), mientras Africa se mantuvo y Oriente Medio baj6

en un 1,9%.

Destacariamos otra caracteristica de esta actividad a escala mundial: la rapidez de recuperacién
después de una crisis o resiliencia. El impacto de las crisis politicas y bélicas (como la guerra
del Golfo), los atentados terroristas (como el 11-S), los desastres climatolégicos (huracanes,
inundaciones), epidemias (como SARs), la crisis econdémica... se reflejan rapidamente en una

caida de las llegadas. Pero la recuperacion de esta actividad es muy rapida.

En definitiva, las principales caracteristicas de la actividad turistica en estos dltimos afios son

las siguientes:

- Creciente importancia del turismo como sector econdmico a escala mundial

- Expansion del turismo a todas las regiones mundiales, aunque el peso y el ritmo sean
diferentes

- Perspectivas optimistas para las proximas décadas; las proyecciones de la OMT sefialan
un crecimiento continuo hasta el 2030, hasta alcanzar los 1.800 millones de llegadas
internacionales

- Los paises emergentes ganan, progresivamente, cuota de mercado internacional

- Extraordinaria capacidad de recuperacién del turismo después de las crisis (11S, SARS,

etcétera)

13



Figura 1. Previsiones de crecimiento del turismo en 2030. OMT.
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Las Américas: México.

Las Américas, que al inicio del presente siglo ocupaba un segundo lugar en nimero de llegadas
internacionales, han perdido cuota en el ranking de regiones del mundo. Las proyecciones de
llegadas para el 2030 confirman la consolidacidn de esta tercera posicion en el ranking mundial
de regiones OMT. Con 169 millones de llegadas internacionales en 2013, se situaron después
de Europa (52% del total, con 563 millones de llegadas) y Asia Pacifico (23% del total de
llegadas; 248 millones). Africa y Oriente Medio tenfan ambas un 5% de la cuota mundial de

llegadas (56 y 52 millones de llegadas respectivamente) (OMT, 2014).

Si observamos el comportamiento de las llegadas internacionales por subregiones entre el 2012
y el 2013, s6lo Norteamérica ha registrado un crecimiento del 5% en estos dos ultimos afios
(Figura 2). El resto de subregiones de las Américas han crecido menos que el afio anterior,
destacando el Caribe (un aumento del 1% en 2013 frente al 3% de 2012), América Central (un

4% frente al 7% del 2012) y Sudamérica (un 2% frente al 5%).

14



Figura 2. Porcentaje de crecimiento del turismo por subregiones mundiales. OMT
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Source: World Tourism Organization (UNWTO) @

De los paises americanos, solo Estados Unidos ocupa uno de los primero lugares mundiales
tanto en numero de llegadas (el segundo) como por ingresos (el primero). El siguiente pais
Americano en el ranking es México, con 23,7 millones de llegadas y ocupando la posicion 15 (la
13 en 2012). Si nos centramos en los ingresos por turismo, México ocupa la posicién 23 en el
ranking mundial con 13,7 billones de dolares! (posicién 24 en 20112) y el tercer lugar en las

Américas, después de EE.UU. y de Canada.

Figura 3. Los 10 destinos mundiales por llegadas internacionales y por ingresos turisticos.
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Los cambios y las tendencias.

En el afio 2009, un estudio sobre el turismo en Europa destacaba la capacidad de este sector
para generar empleo, con tasas promedio por encima de otros sectores de la UE, a la vez que
reconocia que se trataba de una actividad compleja, con una cadena de valor muy fragmentada

(ECORYS, 2009)2. El estudio identificaba las ocho grandes mega tendencias en turismo:

1- Globalizacidn.

2- Cambio demografico.

3- Acceso a la informacion.

4- Economia de la Experiencia.
5-Personalizacion.

6- Sostenibilidad.

7-Salud y belleza.

8- Modelos de negocio de bajo coste.

El Informe realizado por IPK para el 2013 revisaba las caracteristicas de la evolucion del
mercado entre el 2009 y el 2013 (IPK, 2013). Segiin este informe, las tipologias mas
importantes (vacaciones en ciudades, tours, sol y playa, y en el mundo rural) habian tenido una
evolucion muy diferente en dicho periodo, destacando un incremento muy importante de los
dos primeros (del 47 y del 27% respectivamente) debido, principalmente, a los mercados
emergentes. En el caso del sol y playa el aumento (12%) se debi6 a los paises del Este de Europa,
mientras que en el caso del turismo rural (turismo rural, agroturismo, etcétera) ha registrado

una disminucion del 10% debido al impacto de la recesion econémica en Europa.

El contexto en el que se desenvuelve la actividad turistica ha estado dominado en los ultimos
afios por la crisis econdmica, el reto del cambio climatico, la continua subida del precio de la
energia y los conflictos politicos y bélicos, especialmente en algunas regiones como Oriente
Medio. Teniendo en cuenta este contexto y los distintos informes que hemos citado, podemos

destacar algunas de las tendencias en el turismo:

2 El estudio se centraba en los subsectores de alojamiento, operadores turisticos y agencias de viaje.
Dentro del Contrato Marco de Estudios de Competitividad Sectorial ENTR/06/054. Véase
http://ec.europa.eu/enterprise/sectors/tourism/files /studies /competitiveness /executive_summary_e
s.pdf
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* Resiliencia ante las crisis: aumento llegadas en un 5% por encima del crecimiento de la
economia mundial.

* Estancias mas cortas: menor aumento en las pernoctaciones que en las llegadas.

* Mayor crecimiento del turismo de vacaciones/ocio que del turismo de negocios.

* Crecimiento muy notable del turismo urbano en los tltimos afios.

* Los turistas cada vez mas mayores.

* Mayor uso de internet para reservas, las redes sociales... aunque hay sintomas de
saturacion cuota de reservas on line.

* Incremento importante del alojamiento low-cost.

*  “Mobile technology”.

[PK también realiza las siguientes predicciones:

* Aumento modesto de lallegada de turistas en las regiones mas desarrolladas

* Mercados emergentes creceran mas rapido. Se espera que la “nueva clase media
mundial” se duplique en 2030.

* Asiay Oriente Medio: se espera que reduzcan el “travel gap” con los mercados maduros
(Europa, América del Norte, Japon, Australia, NZ).

* Elcrecimiento de los paises emergentes vendra liderado por paises como Brasil e India.

* Rusia y China entraradn en los primeros puestos del ranking de paises emisores.

El fendmeno low cost se ha generalizado en la sociedad, llegandose a hablar de una clase social
nueva: sociedad masiva o low cost que vendria a sustituir a parte de la clase media desaparecida
con la crisis3. Este fendmeno estd muy presente en el sector turistico, comenzando con el
transporte aéreo y expandiéndose a otros subsectores de la oferta, como la hoteleria. Sin
embargo, para los expertos todavia la oferta no acaba de integrar totalmente las caracteristicas
de este grupo con mentalidad low cost. El perfil + actitud de esta nueva sociedad masiva o

low cost de la que habla Cuesta es el siguiente:

e Personas bien preparadas, de nivel cultural alto.

o Exigentes.

3 http://www.hosteltur.com /1344 10_turismo-sociedad-low-cos t.html
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e Enbuscade propuestas que les ahorren tiempo y dinero.

e Que alargan su ciclo vital y el desarrollo social tradicional.

e Quetienen salud y quieren mantenerla, y creen en la vida sana.

e Son familias pequefias, quizd monoparentales, o personas solas.

e Hacen compatible su vida profesional y su vida privada incluso en el tiempo.

e Muestran caracteristicas comunes al margen de paises y culturas nacionales, son
parecidos internacionalmente.

e Estan muy familiarizados con las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.

El low cost se consolida como tendencia en muchos de los subsectores de la oferta turistica
como el transporte, alojamiento (Chip and Chic), alquiler de coches, etcétera. Las aerolineas low
cost han tenido un impacto notable en el desarrollo turistico de algunas areas en este inicio de
siglo. La expansion inmobiliaria en la costa mediterranea no puede entenderse sin las low cost.
Estas lineas han permitido la llegada de un flujo de turistas importantes en ciudades medias
que disponen de aeropuertos secundarios y, por tanto, mas econdmicos. En Europa, el
desarrollo de la linea de alta velocidad europea y dentro de los diferentes paises como Espafia
ha permitido el aumento de los short breaks, especialmente en la tipologia de turismo urbano y
cultural. Segiin el IET el perfil del pasajero de las lineas low cost y de las compaiiias

tradicionales es diferente:

- Motivo de viaje: el trabajo esta mas presente en las compafiias tradicionales que en las
de bajo coste (10% frente al 4%).

- Alojamiento: mas alojamiento en hoteles para los que viajan en compaiiias tradicionales
que los que viajan en low cost (77% frente al 62%).

- Organizacion del viaje: un mayor porcentaje de los viajeros en compaiiias de low cost
se organizan el viaje ellos mismos; el 80% utiliza internet para ello. En el caso de las
compaflas tradicionales los viajeros presentan porcentajes menores, aunque va

aumentando.

Por el lado de la demanda, los expertos confirman una mayor tendencia hacia una mayor

segmentacidn o fragmentacion de la demanda por grupos de consumidores con caracteristicas
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cada vez mas diferenciales. La Revista Hosteltur+ destacaba los 10 perfiles de turistas que

marcan los segmentos y nichos de mayor potencial para la industria turistica en 2014:

1.- Mascotas con dueiio. Para algunos turistas, el animal condiciona el destino de vacaciones,
el alojamiento elegido y el transporte. S6lo en Espafia hay cerca de cinco millones de personas

que tienen perro.

2.- Mujeres que viajan con mujeres. Las inquietudes de las mujeres emancipadas de los paises
avanzados y emergentes son muy diversas, pero la tendencia es a que viajen en grupo. Tienen

una edad media de 45 afios y un nivel socio-econémico medio-alto. Focus on Women (FOW).

3.- Millennials: no sinmi iPhone. Sonla generacion nacida entre 1980 y mitad de los noventa;
generacion del ‘ahora’, de la rapidez y la inmediatez. Su mundo esta interconectado, es
tecnologico y global. Se caracterizan por buisquedas rapidas de informacion, por la participacion
en las redes sociales, por consultar unas 10,2 fuentes distintas antes de reservar; les gustan las

experiencias locales y demandan wifi de acceso gratuito y de alta calidad.

4.- El nuevo lujo. Viajeros VIP relativamente jovenes, cosmopolitas y nuevos ricos, que estan
redefiniendo el turismo de lujo y las expectativas en cuanto a los servicios propios de este

segmento. De aspecto informal, pero muy exigentes con la calidad del servicio.

5.- Turismo halal. Los turistas de fe musulmana configuran otro segmento emergente de gran
interés. El mercado potencial es muy importante: sélo en Europa hay 14,2 millones de

musulmanes.

6.- Nifios con familia. Las vacaciones de las familias con niflos condiciona también la oferta
turistica. Estos clientes buscan, principalmente, productos diferenciados para el turismo en
familia (hoteles tematizados con personajes de cuento, menus infantiles, diversiones especiales
para los mas pequefios, toboganes de agua en las piscinas, mini clubes, playas con columpios,

etcétera). También las aerolineas se estan declarando family-friendly.

7.- PANK: tias con sobrinos. Las PANK (Professional Aunt, No Kids) son mujeres con carrera

profesional que no tienen hijos pero que se llevan de viaje a sus sobrinos. En EE.UU. es una

4 http://www.hosteltur.com /1612 60_10-nuevos-perfiles-turistas-sector-debera-satisfacer.html

19



tendencia al alza que ya se estd identificando como nicho de mercado. En Europa

aproximadamente un 20% de las mujeres en edad fértil no son madres.

8.- Viajeras de negocio. En EEUU existe una paridad total de nimero de viajeras de negocio
entre sexos; en Europa las viajeras de negocio de momento ya superan el 25%. Un 44% de ellas
incorpora experiencias de ocio y un 20% afade dias de vacaciones adicionales. Este nicho es

especialmente interesante para las cadenas hoteleras.

9.- Singles. Se calcula que en Espaia la cifra total de singles (solteros, viudos, separados o
divorciados) ronda los 8,5 millones, entre los 25 y 65 afios, si se tienen en cuenta los que viven
con sus familias. Las nuevas tecnologias juegan un papel fundamental a la hora de crear

productos y servicios especificos para este segmento.

10.- Familias monoparentales. Un importante cambio sociol6gico de los tltimos afios hasido
el incremento de las familias monoparentales (un adulto con hijos) lo que ha generado la
necesidad de viajar con nifios. En Espafia existen mas de 1,7 millones de hogares
monoparentales. Algunas cadenas hoteleras ya responden a este nicho. También se estan

disefiado productos para este tipo de demanda.

Resumiendo, la tendencia es hacia una mayor segmentacion de la demanda, localizando grupos
de consumidores con necesidades especiales, destacando la expansion del fendmeno low cost
hacia otros elementos del producto turistico. Los paises emergentes tendran progresivamente

un mayor protagonismo.
Competitividad y competitividad turistica.

La reflexion sobre la competitividad y los elementos que mejoran la posicién competitiva ha
ocupado un lugar destacado en la investigacién econémica desde el ultimo cuarto de siglo
pasado. Michael Porter (1980, 1990) introdujo una reflexiéon sobre la competitividad que ha
marcado la investigacion hasta nuestros dias. La obra de Porter ha estado centrada,
principalmente, en la industria, aunque algunos conceptos han sido utiles también en el mundo
del turismo. El crecimiento y desarrollo econémico de un pais estd determinado por las
condiciones microeconémicas del mismo. Si las empresas son competitivas, los paises seran

competitivos.
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A partir dela reflexion de Porter, las ventajas competitivas van a constituir el objeto de atencion
preferente a la hora de explicar el diferente éxito econémico de los paises. Si para los clasicos,
las ventajas comparativas explicaban las diferencias entre el grado de industrializacion de los
paises, la capacidad exportadora y, en definitiva, del crecimiento econdémico, para los
economistas del siglo XX el diferencial de crecimiento se explica por la capacidad de las

empresas de los paises para generar ventajas competitivas.

En economia, la competitividad se define como la capacidad para competir en los mercados por
bienes y servicios. Es la capacidad para para sostener y mejorar el valor afiadido o el ingreso
per capita, pero también de mantener o favorecer las balanzas comerciales con el resto del
mundo o la de atraer inversion neta directa extrajera. Esta capacidad dependerd, en gran
medida, de la capacidad para generar nuevas ideas, de generar innovaciones tanto de productos

como de procesos.

La competitividad es un concepto relativo (un pais es mas competitivo en relaciéon a qué otro
pais) y multidimensional (multiples variables que inciden sobre la misma). Es, pues, un
concepto muy complejo para analizar y para medir, aunque se han desarrollado indices que

miden y elaboran un ranking de paises a partir de una serie de variables.

La competitividad en el esquema de Porter avanza a saltos cualitativos. Se pueden distinguir

algunas etapas que marcan la evolucién de la competitividad de una nacién:

e Etapa impulsada por los factores: los factores basicos son la fuente esencial y
generalizada de ventaja competitiva.

e Etapa impulsada por la inversion: la ventaja competitiva descansa principalmente en
una fuerte inversion que permite tener factores mejoresy mas especializados.

e Etapa impulsada por la innovacion: las demandas locales sofisticadas, las rivalidades

domésticas y los clisteres de empresas de apoyo generan ventajas.

La innovacion es, pues, fundamental en esta ultima etapa puesto que:

e Lainnovacién incrementa la productividad.
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e Laproductividad determina el nivel de vida de un pais.

e Laproductividad determina la competitividad.

Si las empresas son competitivas, los paises seran competitivos. El andlisis, pues, debe centrarse
en la empresa y en el entorno en el que esta se desenvuelve. Es en este nivel donde debe de
disenarse la estrategia para mejorar la competitividad. Las empresas se localizan en clusteres,
préximas a otras empresas competidoras y a aquellas otras que ofrecen servicios necesarios

para la produccién y venta (transporte, inputs, asesoramiento financiero, etcétera).

En el modelo de Porterlos clisteres son espacios geogrdficos homogéneos que disponen de una
estrategia propia muy diferenciada, con infraestructuras suficientes para toda el area, y que
conforman relaciones comerciales entre ellas. La proximidad que ofrece el cldster a las
empresas permite crear redes empresariales que interactiian y estrechan sus relaciones gracias
a su proximidad y complementariedad fisica, técnica, econémica y social, en un marco
territorial e institucional favorable. Las razones por las que las empresas tienden a

concentrarse en un clister son las siguientes:

1- Acceso a proveedores, servicios y mano de obra especializados.
2- Ventajas en la informacidn.
3- Flexibilidad y cambio rapido debido ala extrema especializacion.

4- Imitacidn facilita la adopcién rapida de innovaciones.

A partir de estos conceptos, el diamante de Porter explicita los elementos del claster y las

relaciones que se establecen entre ellos (ver figura 4).

- Estrategia, estructura y rivalidad empresarial: contexto que incentive la
competencia basada en la inversién y en las mejorar sostenidas; fuerte competencia
entre rivales locales.

- Condiciones de los factores: importancia de la cantidad y costo de los factores
productivos; calidad de los mismos; especializacion de los factores productivos.

- Industrias relacionadas y de apoyo: Presencia de proveedores locales capacesy de

compaifiias en las areas relacionadas; clusteres en lugar de industrias aisladas.
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- Condiciones de Demanda: clientes locales sofisticados y exigentes; segmentos
especializados que pueden servirse globalmente; clientes cuyas necesidades se

anticipan a las de la regién y otras areas.

Figura 4. El Diamante de Porter.
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Estos elementos configuran el entorno de la acuvidaa proauctiva. Es el entorno el que
condiciona una mayor competencia entre las empresas por un lado y una mayor cooperacion

por otros.

Como se comento6 antes, el modelo de Porter estuvo pensado para la industria. Sin embargo,
algunos de los conceptos y elementos del mismo pueden ser adaptados e incorporados al
turismo. La investigaciéon en torno a la competitividad turistica ha avanzado de manera
importante. Pero ademas, en las ultimas décadas, una idea reiterada es que los destinos tienen

que apostar por ser mas competitivos en un mundo cambiante.

Entre las diferentes propuestas y modelos, destacaremos el modelo de competitividad turistica
de Crouch and Ritchie (Crouch & Ritchie, 1999; Ritchie & Crouch, 2000, 2003). Este modelo es
considerado como la aproximacién mas integral a la competitividad turistica, aunque no es la

Unica propuesta o modelo (Mazanec, Wober, & Zins, 2007). EI modelo se basa distingue entre
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ventajas comparativas y competitivas mientras pretende incluir todos los factores que
determinan la competitividad turistica de un destino, distinguiendo cinco grandes apartados:
cualificadores y amplificadores (localizacion, seguridad, coste, dependencias, etcétera),
politica, planificacién y desarrollo del destino (visién, posicionamiento y branding, andlisis,
auditorias, etcétera), gestion del destino (organizacion, marketing, informacién e investigacion,
gestion de RRHH) y recursos y factores de soporte (clima, historiay cultura, ocio,). A partir de
este modelo, se realiza una propuesta inicial de 32 elementos que puede considerarse un

primer indice de competitividad compuesto para un destino turistico.

El modelo reconoce que la competitividad turistica se basa en la dotaciéon de recursos del
destino (ventajas comparativas) y en la capacidad para desarrollar recursos (ventaja
competitiva) (ver figura 5). El modelo también reconoce el impacto e influencia del entorno
global (e.g. economia global, terrorismo, tendencias demograficas) y las circunstancias
competitivas del micro-entorno que afectan a la actividad turistica del destino. El modelo
reconoce 36 atributos de competitividad, en cinco grades grupos. Los atractores incluyen once
elementos: naturales, cima, cultural y social, infraestructura general, servicios de
infraestructura basica, superestructura turistica, facilidades de acceso y transporte, actitudes
frente al turista, niveles de precio y costes, entre otros. Entre los detractores del destino estan
la seguridad (inestabilidad politica, salud, leyes y regulaciones como visas, etcétera). Estos

factores pueden actuar como barreras ala hora de visitar un destino en particular.
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Figura 5. El Modelo de Calgary.
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El modelo de Ritchie and Crouch no es latnica propuesta de conceptualizacién y deindicadores
de gestidn de la competitividad turisticas. Pero si que introdujo, por primera vez, los principales

elementos a considerar sobre el concepto.

(Por qué es tan importante el concepto de competitividad para un destino turistico? La
investigacion sobre la competitividad turistica permitira tener un mejor conocimiento de los
elementos que determinan que un destino sea mas o menos competitivo (Crouch, 2007;
Mazanec, Wober, & Zins, 2007). Un mayor conocimiento es este ambito puede ayudar a los
gestores del destino turistico a mejorar la gestion del mismo, especialmente cuando la gestion

publico-privada tiene cada vez mas importancia.
Definiendo la Competitividad Turistica.

No existe todavia una Unica definicién aceptada de competitividad en turismo. Si atendemos a
la definicion utilizada en economia, la competitividad puede definirse como la capacidad para
mantener y mejorar el valor afladido o el ingreso per capita pero también la balanza comercial
0, incluso, la capacidad de atraer inversion directa neta del exterior. También nos remite a la

capacidad para generar e introducir innovaciones desde una perspectiva mas dindmicas.

Para Ritchie y Crouch (2000), la competitividad puede entenderse como la capacidad de un pais
para crear valor afiadido e incrementar el bienestar nacional, mediante la gestion de ventajas y
procesos atractivos, agresividad y proximidad, integrando las relaciones entre los mismos en

un modelo econémico y social.

En un sentido menos amplio, pues, puede definirse como la capacidad para responder a las
demandas de los consumidores, especialmente cuando estas demandas estan cambiando
constantemente y de manera significativa. La competencia entre destinos hace que éstos tengan
que diferenciarse unos de otros ofreciendo experiencias distintivas y de gran calidad (CES,

2013).

5 Mazanec, Wober, & Zins (2007) realizan una revision de varias de las propuestas sobre competitividad
y gestién de destinos.
6 Véase CES (2013)
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Para Dupeyras y MacCallum (2013), la competitividad de un destino turistico es la capacidad
de optimizar su atractivo para residentes y no residentes, proveer servicios turisticos de
calidad, innovadores y atractivos (ej. ofreciendo una buena relacion calidad-precio o “value for
money”) a los consumidores y ganar cuotas de mercado tanto en el turismo nacional como
internacional, al tiempo que se garantiza que los recursos disponibles, y que dan soporte al

desarrollo de la actividad turistica, se utilizan eficientemente y de manera sostenible.

Como vemos no hay una dnicadefinicién de competitividad turistica (CES, 2013). Como sefialan
Mazanec, Wéber, & Zins (2007) no hay acuerdo amplio sobre el concepto de competitividad
turistica, aunque si que parece que habria acuerdo en una interpretaciéon amplia como la que

proponen Ritchie & Crouch (2003; p. 2):

“Lo que hace a un destino turistico competitivo
es la capacidad para incrementar el gasto
turistico, de atraer de manera creciente
visitantes mientras se les ofrecen experiencias
memorables y satisfactorias, que sean
rentables para el destino, mientras se mejora
el bienestar de los residentes del destino y se
preserva el capital natural del destino para
generaciones futuras”.

El Destino Turistico.

La diversidad de tipologias turisticas ha generado diferentes tipos de espacios turisticos como
el destino de sol y playa tradicional, el turismo urbano, destinos de montafia, el turismo de
naturaleza, etcétera. Son lugares que tienen atractivo suficiente para generar demanda y han
generado una oferta diversa, dependiendo del tamafio y grado de desarrollo del destino. El
turismo esta generando productos turisticos hasta hace poco no imaginables, desde viajes al

espacio hasta visitas a suburbios miseros o donde se han producido atentados o catastrofes.
Al margen de la diversidad de formas que pueden generase en torno al turismo, podemos
afirmar que el turismo es un fenémeno que tiene un impacto territorial importante. Y que lo

que denominamos destinos turisticos tienen una serie de elementos comunes: recursos,
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productos, servicios, etcétera. El destino turistico se havisto tradicionalmente como un espacio
delimitado geograficamente (como los Alpes, Las Vegas, etcétera) o a partir de la imagen que

tiene el turista (destino Europa o Londres).

Podemos afirmar que el destino turistico es un area con caracteristicas reconocidas por los

visitantes:

1- Una unidad o entidad con recursos turisticos e infraestructuras (sistema).
2- Puede coincidir con los limites de un municipio, region, etcétera.
3- En él se desarrolla la experiencia turistica global e integral, con la combinacién de

bienes publicos y bienes privados.

Desde el punto de vista de la oferta los destinos turisticos son una amalgama de atracciones y
equipamientos de apoyo que comparten algunos elementos en comun a tener en cuenta para
una gestion y planificacidn correcta. Desde la perspectiva de la demanda, el destino turistico se
posiciona en la mente del consumidor turistico a partir de unas imagenes (marketing,

publicidad) y unas caracteristicas.

El desarrollo de la actividad turistica, las consecuencias de la globalizacion, y la necesidad de
hacer frente a una creciente competencia ha hecho que, progresivamente, el destino turistico
se convierta en el elemento central de la politica turistica. Es en el destino donde se plasman
los principales programas turisticos, donde se decide la estrategia a largo plazo. En definitiva,
el destino turistico se concibe como un cluster de diferentes empresas que estan unidas por la

actividad turistica. En este sentido apunta la definicién de la OMT?7:

“El DT es un lugar fisico en el que visitante pasa, al menos, una noche. Incluye
productos turisticos tales como los servicios de soportey atracciones, y recursos
turisticos que pueden visitarse en desplazamientos de un dia. Tiene limites
fisicos y administrativos que definen su gestion, asi como imagenes y
percepciones que definen su competitividad en el mercado. Los destinos

turisticos locales incorporan diferentes agentes participantes, entre los cuales

7 Esta definicion fue el resultado de un Think Tank organizado por la OMT para definir el destino
turistico.

28



suele haber una comunidad local, y pueden dar lugar a destinos de mayor

tamaiio.”

Esta vision del destino turistico destaca algunos elementos de gran importancia para el destino,
como los elementos de atraccidn y servicios del turista (pernoctacién, atracciones y recursos
turisticos que pueden visitarse en desplazamientos de un dia), la presencia de varios agentes
implicados en la actividad turistica destacando la poblacidn local, 1a posibilidad de incidir en la
demanda y de mejorar la oferta y, en definitiva, la posibilidad de gestionar un espacio con

limites fisicos y administrativos, pero que puede cambiar su tamafio con el tiempo.

La gestion del destino turistico adquiere mayor relevancia en un mundo globalizado (“piensa
en global, actia en local”). La gestién implica, en primer lugar, conocimiento y por ello es
importante “conocer cual es su estructura interna y sus componentes ya que, en la medida
que un Unico lugar incluye todos sus elementos (oferta, demanda, transporte y marketing)

actua como un laboratorio a pequefia escala del sistema turistico”. (Gonzalez, F., 2012; p. 8)

El concepto de destino turistico segin vemos enla definicién de laOMT se aproxima al concepto
de cluster porteriano. La homogeneidad, en el caso del destino turistico, estaria relacionada

con:

El modelo territorial y urbanistico

e Losrecursos patrimoniales, culturales y naturales

Las infraestructuras y la gestion medioambiental

El comportamiento y caracteristicas de la oferta y la demanda

La complementariedad inter-municipal

Se trataria, pues, de un sistema o conglomerado de elementos que influyen en la experiencia

del turista, y que tiene ventajas por la concentraciéon y especializacion espacial:
e Ventajas comparativas a partir de los recursos existentes

e Economias de escala a partir del uso de infraestructuras y atracciones turisticas

e Economias de escala y de alcance en la produccidn de servicios turisticos
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En definitiva, en el destino turistico se dan, como en el cluster, dos grandes fuerzas: una de

competencia (rivalidad) entre las empresas que lo forman y otra de cooperaciony colaboracion.
La Investigacion sobre la Competitividad Turistica.

Desde principios de los afios 1990, la investigacién en turismo se centré en comprender los
elementos y las estructuras de la competitividad turistica en los destinos. Pueden distinguirse

dos grandes lineas de investigacién y generacién de conocimiento (Crouch, 2007):

1- Centrada en elementos especificos de la competitividad turistica: precios, marketing,
posicionamiento, sistemas de gestion de destinos, etcétera.

2- Centrada en conocery comprender la competitividad de manera integral.

También podemos encontrar un nimero importante de trabajos centrados en la investigacion

por destinos turisticos (USA, Las Vegas, centros de esqui, etcétera).

La literatura sobre la competitividad turistica ha permitido mejorar la compresiéon de este
concepto, a partir de los modelos tedricos y conceptuales aplicados al turismo. Los diferentes
trabajos han permitido que pueda avanzarse un paso mas hacia la investigaciéon empirica y
hacia el andlisis de destinos y mercado turisticos. Para ellos es fundamental avanzar en el
conocimiento de los elementos que favorecen la competitividad en los destinos, asi como su

relacion o situacion enlas diferentes etapas de desarrollo de los destinos (Dwyer and Kim 2003;
Mazanec, Wober, & Zins, 2007).

Como apuntan los expertos, todavia hay lagunas importantes en algunos aspectos de la
competitividad turistica, especialmente la valoraciéon de la importancia relativa de los
diferentes atributos de la competitividad. Este es un aspecto de vital importancia en la gestion
de los destinos turisticos, si tenemos en cuenta que los recursos son escasos y deberfan dirigirse
hacia acciones que permitieran un mayor avance en la competitividad. También resulta vital
avanzar en la investigacion sobre los aspectos que condicionan la competitividad en las
diferentes etapas de desarrollo del destino, es decir, qué combinacién de factores es mas
adecuado para mejorar la competitividad en diferentes momentos del ciclo de vida de un

destino.
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La Gestion de los Destinos Turisticos.

El destino turistico es el nivel de accion adecuado para adecuar la oferta turistica a las
demandas cambiantes de los consumidores. El destino es donde se lleva a cabo la experiencia
turistica, resultado de una combinaciéon de bienes publicos y privados; la calidad de la
experiencia turistica no sélo depende de lo que es capaz de ofrecer la empresa privada (hotel,
restaurante, etcétera), sino del entorno en el que se desarrolla la visita (calidad del entorno
urbano, seguridad, condiciones sanitarias, informacion, etcétera). La globalizaciéon econémica
y social, las tecnologias de la informacién y comunicacion, los cambios econémicos y sociales,
los retos que plantea la sostenibilidad, han aumentado la presion sobre los destinos. EI turismo
se ha convertido en un sector capaz de generar renta y empleo. Para los destinos ya
consolidados, el mantenimiento de la actividad (medida en nimero de turistas y/o ingresos) es
fundamental para rentabilizar las instalaciones y dar continuidad al empleo. Para aquellos que
todavia estan en las primeras etapas del ciclo de vida (introduccién, crecimiento) seguir
apostando por atraer turistas constituye su objetivo principal. La creciente competencia
mundial entre destinos exige avanzar en la reflexion sobre los aspectos que condicionan la

gestion de los destinos.

Las estructuras de gestion de los destinos (Destination Managmente Organisation o DMO) han
surgido de la necesidad de dar respuesta a las necesidades y requerimientos de los agentes que

intervienen en la actividad turistica: sector publico, sector privado, residentes, turistas.

En sus inicios los DMO suelen tener funciones limitadas y muy especificas, generalmente las
relacionadas con promocién que van ampliando hacia generacién de producto, informacion,
acogida de turistas, etcétera. (FEMP, 2006). En el contexto actual el DMO estd adquiriendo maés
funciones ante la mayor competencia internacional y la complejidad de un mercado cambiante
y, en consecuencia, profesionalizandose. La participacién de otros agentes ademas del sector
publico, especialmente el sector privado, es una de las caracteristicas de la gestiéon de los

destinos desde finales del siglo pasado.
Un destino competitivo es un destino innovador. Es en el destino donde se desarrolla la
innovacioén en turismo. La cooperaciéon multinivel (publico-privada) entre diferentes agentes

es un aspecto de vital importancia en este proceso. Un hecho diferencial con respecto a otras
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actividades econdmicas es la presencia de una diversidad importante de actores (instituciones
publicas y privadas, educativas, financieras, agencias de desarrollo local, etcétera). Con esta
diversidad de actores y teniendo en cuenta las razones que hemos comentado para la
intervencion publica, es precisamente el sector publico quien tiene que tomar la iniciativa y el
liderazgo, aunque incorporando en las decisiones y en lafinanciacién al sector privado (modelo

“3P”: Private-Public-Partnership).

Respecto a la gestion, los expertos han realizado diferentes propuestas de indicadores. Los

indicadores pueden agruparse en cuatro categorias (Dupeyras & MacCallum, 2013; p. 14):

e Indicadores que miden el comportamiento ylos impactos: el aumento del valor del
turismo es importante para las economias turisticas avanzadas, tanto por lo queimplica
de mantenimiento de la competitividad en el mercado turistico global como en
comparacién con otras industrias. El aumento del valor del turismo exige la revision y
colaboracién en toda la cadena de valor turistica, lo cual puede ayudar a superar su
elevada fragmentacion, generar una experiencia mejor para el turista y un mejor uso de
la infraestructura existente, del personal y de los recursos. Para una medicion indirecta
de estos temas pueden ser ttiles los indicadores turisticos tradicionales que miden el
cambio y las tendencias en trabajos, renta e ingresos.

e Indicadores que miden la capacidad de un destino para ofrecer servicios
turisticos de calidad y competitivos: esta mediciéon debe comenzar con el entorno
empresarial y la oferta o estructura productiva. Como ya hemos comentado, una fuente
directa de competitividad para un destino es un entorno dindmico y adecuado para los
negocios turisticos. Asi pues, este grupo de indicadores estan relacionados con el lado
de la oferta de la economia turistica.

e Indicadores del atractivo de un destino: el atractivo de un destino es un concepto
amplio pero estrechamente interconectado con la nocién de competitividad y con la
calidad de la experiencia turistica. Es decir, el mantenimiento de la competitividad
requiere mantener y mejorar el atractivo y lo distintivo del destino, con especial énfasis
en los recursos naturales, culturales y la forma de vida del lugar de acogida.

¢ Indicadores que describen las oportunidades econémicas y las respuestas de
politica: unas politicas bien disefiadas para mejorar la competitividad y sostenibilidad

del entorno generadas a partir de marcos institucionales dindmicos y adecuados. Las
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politicas turisticas pueden ayudar a crear nuevos valores que apoyen el desarrollo y

servicios turisticos innovadores.

La introduccion de indicadores puede ayudar significativamente en la gestion. Como hemos
visto, estas propuestas estdn basadas en modelos tedricos que intentan explicar la
competitividad turistica. No obstante, todavia son propuestas que pueden mejorar. Las
principales criticas a los sistemas de indicadores existentes son (Mazanec, Wober, & Zins, 2007;

Crouch, 2007):

1- La mayoria de los modelos tedricos presta poca atencién al nivel apropiado de
agregacion para el destino. El concepto de destino contintia arrastrando un sesgo muy
orientado ala produccién.

2- Desde un punto de vista epistemolégico, algunos de los modelos entre los que estaria el
de Ritchie and Crouch, parecen ser mas esfuerzos de definiciéon antes que modelos que
reflejan relaciones causa-efecto. Es decir, acaban siendo una relacion de elementos que
pueden afectar a la competitividad, pero no se determina c6mo.

3- Los modelos de competitividad turistica han comenzado a incorporar teorias
econdmicas muy recientemente como, por ejemplo, la teoria de los precios hedénicos.

4- Sila competitividad turistica debe llevar a la mejora del bienestar y prosperidad de la
poblacion residente, se abre la discusion sobre si los criterios externos para medir la

competitividad turistica (como la cuota de mercado) son adecuados.

En definitiva, mientras los marcos teéricos y definiciones de la competitividad turistica no
incorporen adecuadamente las relaciones de causalidad y efecto, su beneficio practico para la
gestion de los destinos turisticos es limitado. Pueden ser utiles para destacar las debilidades y
fortalezas de un destino. Sabemos que hay un nimero elevado de factores que condicionan la
competitividad y que son dificiles de manejar en la gestién. Ademas, algunos de estos factores
son responsabilidad de organizaciones y agentes muy diversos dentro del destino. Y si tenemos
en cuenta que es un concepto relativo, también dependera de lo que esta pasando en otros
destinos. Tampoco tenemos confirmacion de como los diferentes elementos de la
competitividad turistica pueden condicionar al destino en sus diferentes etapas de desarrollo.
En definitiva, se necesita avanzar todavia mas en el conocimiento sobre la competitividad

turistica.
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A modo de conclusion destacaremos lo siguiente (Pedro, 2012):

- Unsector turistico mas competitivo contribuira a un pais mas competitivo y a obtener
mayores beneficios para el pais.

- La competitividad de los destinos turisticos depende de la capacidad de su industria
para innovar y mejorar permanentemente la calidad de sus productos.

- La competitividad depende en gran medida del trabajo que se realice en los destinos
turisticos en el &mbito local.

- Las politicas nacionales deben estar disefiadas para ayudar a los destinos turisticos
locales a mejorar su competitividad, creando entornos dindmicos y eficientes.

- Lamejora continua del cluster turistico es la fuente de la ventaja competitiva en los
mercados donde se elige competir.

- La calidad y la eficiencia en los destinos son partes fundamentales en la mejora de la

competitividad
Medicion de la competitividad: México y Chiapas.

Como hemos visto, la reflexion en torno a la competitividad de los destinos ha evolucionado en
la definicién de los elementos que determinan o afectan a la competitividad y que pueden ser
importantes para la gestion de los destinos. En un estudio desarrollado en 2009, la Unién
Europea identifica 5 grandes factores para aumentar la competitividad y adaptarse al entorno
(ECORYS, 2009): politicos, econémicos, medioambientales, sociales, tecnolégicos y de
innovacion. Estos factores seran diferentes si atendemos a los grandes subsectores del turismo:

transporte, alojamiento, atracciones, turisticas, intermediarios, entre otros.

El World Economic Forum (WEF) viene publicando el Global Competitiveness Report que evalia
la competitividad de los paisess. Desde hace unos afios este mismo organismos publica el Travel
and Toruism Competitiveness Index (TTCI) cada dos afios. E1 TTCI se elabora para un total de
140 paises, obteniéndose un ranking mundial de los paises en turismo. Se calcula a partir de 70

variables que se agrupan en 14 pilares. Los 14 pilares se agrupan en tres subindices que

8 Desde 1996 el WEF realiza el estudio sobre competitividad en colaboracién con Harvard Business School
(M. Porter) y con el Center for International Development de la Universidad de Harvard (]. Sachs, A.
Warner).
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contienen una amplia categoria de variables clave en la determinacion de la competitividad del

sector turistico. El indice TTCI es una media de los tres subindices (ver figura 6)

1) Marco regulatorio (sector publico): politica y regulaciones; sostenibilidad ambiental;
seguridad ciudadana; salud e higiene; prioridad para viajes y turismo.

2) Infraestructuras y entorno sectorial: infraestructura de transporte aéreo;
infraestructura de transporte terrestre; infraestructura turisticas; infraestructura de
TIC; competitividad de precios en el sector de turismo y viajes.

3) RR. HH,, culturales y naturales: recursos humanos; afinidad para viajes y turismo;

recursos naturales; recursos culturales; cambio climatico.

Figura 6. Indice de Competitividad de Viajes y Turismo (WEF).

indice de competitividad en viajes y turismo

Subindice A:

Marco regulador de
T&T

Subindice B: Ambiente
de negocios e
infraestructurade T& T

Politica y regulaciones

Infraestructura de
transporte aéreo

Sostenibilidad
ambiental

Infraestructura de
transporte terrestre

Seguridad ciudadana

Infraestructura
turistica

Prioridad para Viajes
y Turismo

Competitividad de los
precios en el sector de
T&T

Fuente: http://www.weforum.org/issues /travel-and-tourism-competitiveness
En el ranquin de paises de mayor a menor competitividad que ofrece el TTCI para 2013 Suiza

ocupa el primer lugar seguida por Alemania, Austria, Espafia y Reino Unido (ver figura 7). De

los paises americanos, EEUU ocupa el sexto lugar y Canada la posicion 8.
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Figura 7. TTCI. Resultados de 2011y 2013.

2013 201
Country

Economy Rank/ 140 Score Rank/ 139
Switzerland 1 5.66 1
Germany 2 5.39 2
Austria 3 5.39 4
Spain 4 5.38 8
United Kingdom 5 5.38 7
United States 6 5.32 6
France 7 5.31 3
Canada 8 5.28 9
Sweden 9 5.24 5
Singapore 10 5.23 10
Australia 11 5.17 13
New Zealand 12 5.17 19
Netherlands 13 5.14 14
Japan 14 5.13 22
Hong Kong SAR 15 5.11 12
Iceland 16 5.10 1
Finland 17 5.10 17
Belgium 18 5.04 23
Ireland 19 5.01 21
Portugal 20 5.01 18
Denmark 21 4.98 16
Norway 22 4.95 20
Luxembourg 23 4.93 15
Malta 24 4.92 26
Korea, Rep. 25 4.91 32
Italy 26 4.90 27
Barbados 27 4.88 28
United Arab

Emirates 28 4.86 30

En el afio 2013, México ocupaba el lugar 44 en el ranquin mundial; un lugar menos que en el
TTCI de 2011, pero ocupando una posiciéon mejor respecto a la de 2009 (ver figura 8). Si
observamos los tres subindices, México destaca en Recursos Humanos, y Culturales y Naturales
(posicion 15 en el ranquin mundial); la mejor posicién la obtiene en os recursos naturales
(posicidn 8), seguida de los culturales (posicidon 21). En el otro extremo, el subindice relativo al
sector publico muestra unas posiciones peores: el lugar 83 en el conjunto de paises. Dentro de

este indicador, destaca en peor posicién la Seguridad Ciudadana (121), Sostenibilidad
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Medioambiental (105) y Salud e Higiene (72). En el tercer subindice ocupa la posicién 61, con
una posicion peor en Infraestructura TIC (78), seguido por la Infraestructura Terrestre (69).

Figura 8. TTCI. México. 2013.
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El Tecnolégico de Monterey elabora también un Indice de Competitividad Turistica para los
Estados Mexicanos (ICTEM). E1 ICTEM identifica 10 dimensiones, cada una de ellas conteniendo

diferentes variables:

1) Recursos y actividad cultural.

2) Recursos naturales y proteccidn del medio ambiente.

3) Recursos humanos e indicadores educativos.

4) Infraestructuray profesionalizacion del sector hotelero.
5) Flujo de personas y medios de transporte.

6) Servicios complementarios al turismo.

7) Seguridad publica y proteccion al ciudadano.

8) Rentabilidad y aspectos econdmicos.

9) Promocion Turistica.
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10) Participacion y eficiencia gubernamental.

Para el afio 2012 (Tello, Cerda, & Pardo, 2012) el estudio realizado entre los diferentes estado
de México establece un ranquin de Estados de mas a menos competitivo que esta encabezado
por Quintana Roo, seguido por Baja California Sur y México DF. En los udltimos lugares
encontramos a Tabasco e Hidalgo. Chiapas ocupa la posiciéon 17 en el conjunto de los Estados

(ver figura 9).
Figura 9. ICTEM 2012. Resultados por Estados.

INDICE DE COMPETITIVIDAD TURISTICA DE LOS ESTADOS MEXICANOS
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En el caso de Chiapas, podemos destacar (ver figura 10):

¢ Sinos centramos en las distintas dimensiones que reconoce el ICTEM, Chiapas esta
por encima del promedio nacional y muy cercano al promedio de las 5 mejores
Estados enla dimensiéon de promocion turistica.

e También se observa que el valor en la dimension de recursos humanos e

indicadores educativos se encuentra por debajo del promedio nacional.

A manera de conclusion y como resultado del ejercicio realizado en el ICTEM 2012, se

identificaron algunos principios clave que los destinos turisticos deben seguir si su objetivo es

ser mas competitivos:

e poner al ambiente y al concepto de sustentabilidad como prioridades,
e hacer del turismo un sector clave,
e mejorar y crear mas canales de distribucién y llegada al destino y

e creary fomentar un sector privado dindmico.

Figura 10. Resultados ICTEM para Chiapas
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Sostenibilidad Turistica.

Competitividad y sostenibilidad constituyen los dos objetivos ultimos de las politicas turisticas
desarrolladas desde las ultimas décadas del siglo pasado (Pedro; 2012a, 2012b). La
competitividad turistica esta estrechamente relacionada con la sostenibilidad puesto que la
calidad de los destinos turisticos esta fuertemente influenciada por su entorno natural y por la

integracion de la comunidad local (EU, 2013).

No es facil definir la sostenibilidad. Desde la propuesta realizada por el informe Bruntdland, el
desarrollo sostenible seria aquel que cubre las necesidades de las generaciones presentes sin
poner en riesgo las de las generaciones futuras. Pero esta definicion, aunque politicamente

correcta es poco operativa.

La sostenibilidad cubre un conjunto muy diverso de aspectos, como el uso responsable de los
recursos, la consideracién de los impactos de las actividades que se realizan en torno al turismo
(impactos positivos y negativos), el tipo de energia utilizada, la proteccién del patrimonio

natural y cultural, el tipo de empleos creados, entre otros.

Por ello, debemos considerar el concepto de desarrollo sostenible como un conjunto de
aportaciones teoricas de cardcter pre-paradigmatico en un campo aun muy abierto de
investigacidn cientifica. La comunidad cientifica todavia esta lejos de definir con consenso y
total claridad qué se entiende por desarrollo sostenible. El aumento de las desigualdades en el
mundo, la persistencia del hambre y la pobreza y los retos que impone el cambio climatico
presionan para poder avanzar en una definicién adecuada de sostenibilidad. En todo caso, la
sostenibilidad no debe ser una correccién cosmética del paradigma del crecimiento indefinido,
sino su substitucién por otro distinto, mas acorde con los nuevos tiempos y las nuevas

necesidades.

Desde una perspectiva critica, el desarrollo sostenible es considerado por esta corriente critica
como una "estrategia de maquillaje" (greenwashing) que consiste en vestir de verde el mismo
paradigma de industrializacidn, competitividad, crecimiento ilimitado (de la produccién, de la

economia en general, y de los beneficios en particular) e imposiciéon de modelos econémicos y
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de consumo occidentales de las politicas de desarrollo para continuar en la misma via; via que
es considerada por si misma esencialmente insostenible (Pons, 2013).

Desde una perspectiva técnica, los académicos centran el debate y la investigaciéon en la
definicién de conceptos que configuran los diversos aspectos del desarrollo sostenible. El
avance cientifico requiere de medicién, datos y elaboracién de indicadores de evolucién. Por
ellos, de manera similara lo que hemosvisto para la competitividad, también el trabajo en torno

al concepto de sostenibilidad nos conduce a la idea de su utilizacién parala gestion.

El modelo conceptual distingue tres grandes dimensiones:
- Sostenibilidad econémica
- Sostenibilidad medioambiental

- Sostenibilidad sociocultural

La OMT concreta los objetivos y pilares de la sostenibilidad (ver figura 11):
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La responsabilidad de los gobiernos es fundamental por tener que generar entornos adecuados
para el desarrollo equilibrado de la actividad. La presencia de importantes bienes publicos en
turismo (playas, recursos naturales, paisajes, etcétera) exige que el sector publico se involucre
para preservar, en la medida de lo posible, los elementos que han favorecido el desarrollo de la

actividad, porque son la garantia de que dicha actividad se mantenga en el tiempo. Asi pues, las
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politicas publicas, en especial la politica turistica, constituyen instrumentos centrales en los

procesos de desarrollo del turismo sostenible.

La elaboracién de indicadores responde a la necesidad de contar con referencias y estandares,
de poder realizar comparaciones con otros destinos que ayuden en el proceso de desarrollo
turistico sostenible. Es decir, tener informacién seleccionada que se utiliza regularmente para
guiar la gestion de los destinos, y que ayude a reducir futuros riesgos para el destino y la

actividad turistica que en él se desarrolla.
Los indicadores pueden medir:

« Cambios en las estructuras turisticas y factores internos.
« Cambios en los factores externos que afectan al turismo.

 Repercusiones del turismo.

En el contexto del desarrollo sostenible del turismo, los indicadores son series cronolégicas de
informacion estratégica para la sostenibilidad de un destino, sus activos y, en dltima instancia,
el futuro del sector turistico. En la figura 13 tenemos una propuesta de indicadores de

sostenibilidad dela OMT (OMT, 1999, 2005).

Figura 12. Indicadores de sostenibilidad. OMT

Indicador Medidas especificas

Proteccion del sitio Categoria de la proteccion del sitio segun el
indice de la UICN

Presidon (sobre el sitio) Numero de turistas que visitan el sitio (por
afio/mes maximo)

Intensidad de uso Intensidad de uso en alta temporada
(persona/hectarea)

Impacto social Ratio entre turistas y residentes (alta
temporada y exceso de tiempo)

Control de desarrollo Existencia de procedimiento de revision
ambiental o controles formales del
desarrollo del sitio y densidades de uso

Gestion de desechos Porcentaje de aguas residuales del sitio
receptor del tratamiento (entre otros
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indicadores adicionales pueden incluirse
los limites estructurales de la capacidad
infraestructural del sitio,
suministro de agua.

como el

Proceso de planificacién

Existencia de plan regional organizado
para la region destino turistico (con
inclusién de los componentes turisticos)

Ecosistemas criticos

Numero de especies raras en peligro

Satisfaccion del turista

Nivel de satisfaccion de los visitantes
(basado en encuestas)

Satisfaccion de la
poblacion local

Nivel de satisfaccion de los residentes
(basado en encuestas)

Contribucién del turismo a
la economia local

Proporcion de la actividad econémica local
generada Unicamente por el turismo

Indices compuestos

Capacidad turistica

Medida compuesta de la alarma temprana
de factores clave que afectan a la capacidad
del sitio para soportar diferentes niveles de
turismo

Presion sobre el sitio

Medida compuesta de los niveles de
impacto sobre el sitio (sus atributos
naturales y culturales debidos al turismo y
otras presiones acumulativas del sector)

Atraccion

Evaluacién cuantitativa de los atributos del
sitio que lo hacen atractivo para el turismo
y pueden cambiar con el tiempo

Fuente: WTO (2005)

Diversas iniciativas intentan orientar la accion para determinar la sostenibilidad o las buenas
practicas en el camino hacia la sostenibilidad de los destinos turisticos. En las dltimas décadas,
hemos asistido al intento de consolidar certificaciones “sostenibles” o “verdes”. Las
certificaciones sin duda ayudan a orientar en la actuacidn, a premiar las buenas practicas, pero
deben ser mundialmente aceptadas y controladas por un organismo de dmbito reconocido e

internacional. Una de estas iniciativas es la denominada Criterios Globales de Turismo
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Sostenible’. Estos Criterios constituyen un esfuerzo por estandarizar, en la medida de lo
posible, la actuacion en los destinos turisticos que pretende alcanzar la sostenibilidad. Pueden
considerarse, pues, unos estandares minimos que la direccién de cualquier organizaciéon
turistica que desea ser sostenible debe aspirar a alcanzar. El Consejo Global de Turismo
Sostenible (GSTC) destaca que estos Criterios forman parte de la respuesta de la comunidad

turistica para alcanzar algunos de los Objetivos del Milenio de las Naciones Unidas?e.
Estos Criterios Globales de Turismo Sostenible identifican cuatro grupos de indicadores:

1. Demostrar una gestion sostenible eficaz.

2. Maximizar los beneficios sociales y econémicos para la comunidad local y
minimizar los impactos negativos.

3. Maximizar beneficios a las comunidades, a los visitantes y al patrimonio
cultural y minimizar los impactos negativos.

4. Maximizar los beneficios para el medioambiente y minimizar los impactos

negativos.
Pero en conclusion, podemos afirmar que:

1) No existe una formula universal de turismo sostenible, aspectos como el grado de
madurez del destino o del producto turistico, su estadio de desarrollo econémico, la
percepcion sociocultural del fen6meno de la sostenibilidad, la naturaleza geografica del

destino, hacen imposible reproducir un modelo Unico de turismo sostenible.

2) Lamedidadelasostenibilidad en espacios turisticos esta poco desarrollada. Las
series de datos homogéneos y comparativos sobre la capacidad del turismo de generar
efectos positivos y negativos todavia son incipientes. El avance en este campo exige

prestar especial atencion al sistema de indicadores sobre la sostenibilidad.

9 Estos criterios son administrados por el Consejo Global de Turismo Sostenible (CGTS) que esta
formado por un niimero importante de organismos que desarrollan su labor en torno ala actividad
turistica, como la OMT, organisos de gestién de destinos, etcétera.

10 Estos criterios estd orientados a la erradicacidon de la pobreza extrema y el hambre, la igualdad entre
géneros y la sostenibilidad del medioambiente, incluyendo el cambio climatico.
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Conclusiones.

La competitividad y sostenibilidad son los dos grandes objetivos de la politica turistica. Como
hemos visto a lo largo de este trabajo, ha habido un esfuerzo importante de definicion y
conceptualizacion de ambos conceptos. Sin embargo, no podemos decir que existe una
definicién ampliamente aceptada o que ambos conceptos estén totalmente definidos para que

puedan servir en la gestion de los destinos turisticos.

La necesidad de hacer frete a una mayor competencia internacional, los rapidos cambios en el
perfil y las demandas de los turistas, los avances en las tecnologias de la informaciéon y
comunicacion, los cambios que provocara el cambio climatico, hacen que cada vez sea mas
necesario adoptar las decisiones en el propio destino. La gestion de estos espacios turisticos

requiere de estandares y referencias que guien la actuacidn.

La investigacion sobre la competitividad ha generado indices de medicién de la misma que
incorporan un niimero elevado de variables. En el caso de la sostenibilidad, se esta avanzando
en propuestas de indicadores para los destinos de forma que pueda transformarse en un

concepto util y definido parala gestion en los destinos.

Sin embargo, ambos conceptos contintian marcando trayectorias diferentes en la investigacion.
Es decir, no se ha realizado el esfuerzo de intentar compatibilizar ambos conceptos. A escala
internacional es evidente la tendencia hacia la diferenciacién en la gestion de los destinos como
espacios con caracteristicas especificas que se enfrentan a la competencia internacional. Esta
tendencia se confirma con el ndmero creciente de organismos de gestiéon de los destinos
turisticos creados, asi como la asuncion creciente de competencias y funciones turisticas por
los municipios que buscan en el turismo una oportunidad de crecimiento y mejora de la renta
y empleo para sus ciudadanos. Este avance en la gestion exige que ambos conceptos puedan ser

conciliados, de forma que puedan ser de utilidad en la gestidn de los destinos.
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Resumen

En este trabajo se presenta un analisis del proyecto denominado: Diagnédstico de
Competitividad y Sustentabilidad de Ciudades Patrimonio de la Humanidad y de la Ciudad de
Ledn del Estado de Guanajuato 2013. Para ello, se estudiaron los tres destinos turisticos
principales del estado: Guanajuato Capital y San Miguel de Allende, (destinos consolidados
en el segmento de turismo cultural) y la ciudad de Leén (puerto de acceso al estado y destino
turistico con vocaciéon mayormente comercial). Se discute la metodologia propuesta por la
Secretaria de Turismo Federal y la Secretaria de Turismo del estado de Guanajuato que fue
ejecutada por el grupo de investigacion de la Universidad de Guanajuato. De manera
particular, se presentan las principales caracteristicas de la oferta turistica derivadas de los
diagnosticos de cada destino y se presentan algunas recomendaciones de politica ptblica con

el propésito de estimular el desarrollo turistico de los mismos destinos.

Palabras claves: turismo, competitividad, Guanajuato, diagnéstico, México.
Introduccion

En febrero del 2013 el Presidente de la Republica Enrique Pefia Nieto anunci6 las directrices
de la Nueva Politica Nacional Turistica. Como parte de las acciones definidas, se anunci6 la

construccion de las Agendas de Competitividad de Destinos Turisticos en México.

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013 - 2018 contempla el eje 4, “México Préspero”
donde se centran las acciones del ramo turistico y especificamente en el objetivo 4.11 se
habla de la necesidad de “aprovechar el potencial turistico de México para generar una mayor
derrama econdémica en el pais”. De manera particular, la construccién de agendas de
competitividad se alinea con la estrategia 4.11.2 del PND, donde se menciona que se debe

“Impulsar la innovacién de la oferta y elevar la competitividad del sector turistico”.
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De acuerdo con la informacion del PND y el Programa Sectorial de Turismo 2013-2018, las
estrategias de trabajo que buscan impulsar el crecimiento y la competitividad del sector

turistico son las siguientes:

- Fortalecer la investigacion y generacion del conocimiento turistico.

- Fortalecer la infraestructura y la calidad de los servicios y los productos turisticos.

- Diversificar e innovar la oferta de productos y consolidar destinos.

-1 Posicionar adicionalmente a México como un destino atractivo en segmentos poco
desarrollados, ademas del de sol y playa, como el turismo cultural, ecoturismo y
aventura, salud, deportes, de lujo, de negocios y reuniones, cruceros, religioso, entre
otros.

- Concretar un Sistema Nacional de Certificacién para asegurar la calidad.

-1 Desarrollar Agendas de Competitividad por Destinos.

- Fomentar la colaboracién y coordinacién con el sector privado, gobiernos locales y
prestadores de servicios.

- Imprimir en el Programa Nacional de Infraestructura un claro enfoque turistico.

Por lo anterior la Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato apoyo el desarrollo del
proyecto de investigacion denominado: Diagnostico de Competitividad y Sustentabilidad de
Ciudades Patrimonio de la Humanidad y de la Ciudad de Le6n del Estado de Guanajuato 2013.
Este proyecto incluy6 el estudio de los tres destinos turisticos principales del estado:

Guanajuato, San Miguel de Allende y Leon.

El diagndstico de los tres destinos se construyd a partir de la revisiéon de las condiciones
econdmicas, sociales y ambientales, utilizando informacion cualitativa y cuantitativa para
destacar las estructuras y tendencias de desarrollo empresarial local, priorizando el aspecto

regional o estatal.
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El diagnoéstico situacional que se elabor6 se considera una plataforma para identificar la
situacion que guarda la competitividad de la localidad, asi como para aplicar las

recomendaciones detalladas de mejoras en la oferta turistica.

Con esta estrategia, se pretendid construir una hoja de ruta para llevar a cabo las propuestas
identificadas en la investigacion, que van desde la conformacion de liderazgos hasta la mejora
sustancial de procesos administrativos. Los diagndsticos permitiran integrar un Modelo de
Gestion de Destinos Turisticos que ayude a la Secretaria de Turismo Federal (SECTUR) a
través de la Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato (SECTUR-GTO) incidir en el
desarrollo local sustentable. Lo anterior serd posible a través de la identificacion de
proyectos de inversiéon pertinentes y viables por destino, que sirvan de base para la
programacion y asignacién de recursos presupuestales de las dependencias y organismos de

la Administracion Publica Federal relacionadas con el turismo.

La Universidad de Guanajuato por encomienda de la SECTUR-GTO, se dio a la tarea de
identificar las problematicas y prioridades a seguir en los tres destinos seleccionados
tomando como base el estudio de los nueve factores de competitividad sugeridos por la
SECTUR: oferta turistica, democratizacion de la productividad turistica, sustentabilidad
turistica, formacidn y certificacion, accesibilidad e infraestructura, sequridad patrimonial y

fisica, promocidn y comercializacion, gestion del destino y TICs e informacion al turista.

En el fendbmeno turistico, la competitividad es de vital importancia para detonar el desarrollo
en cada uno de los componentes de un destino turistico. Es importante sefialar que
actualmente existe una gran variedad de destinos que ponen a disposicidn de los turistas una
amplia oferta de servicios de calidad, pero en realidad son pocos los destinos que poseen un

nivel alto de competitividad.

La competitividad turistica se entiende como la capacidad del destino turistico para atraer
viajeros e inversion en infraestructura y equipamiento turistico, que impacte en la llegada de

visitantes, incremente la ocupacion y el gasto promedio turistico, y que permita generar
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beneficios para los residentes locales, los prestadores de servicios turisticos, ademas de

favorecer la sostenibilidad del patrimonio natural.

Metodologia

De acuerdo con la informacién provista tanto por la SECTUR, el orden estructural que se
siguié para abordar el apartado del diagndstico se muestra en la Tabla 1. Esta metodologia
proponia la investigacion de 120 indicadores por destino que ayudarian a entender las
caracteristicas turisticas principales de los destinos integrados en los nueve factores de
Competitividad y Sustentabilidad anteriormente mencionados. Los factores propuestos
permitirian tedricamente realizar una aproximacion sobre las diferentes problematicas de
los destinos de acuerdo a cada una de las categorias. En este sentido, se realizaria un analisis
FODA por cada uno de los factores por destino seleccionado asi como un analisis FODA

general

Tabla 1. Ruta Mapa de la Metodologia de Andlisis de las Agendas de Competitividad.
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Los indicadores tenian la funcién de describir los factores de tal manera que pudieran ser
comparados y contrastados en diferentes momentos del tiempo, ayudando a comparar los
diferentes destinos en diferentes contextos y escenarios. El interés principal era establecer
una base de informacidon para darle seguimiento a los logros que se alcanzaran con el
cumplimiento de las acciones inmediatas derivadas de este analisis, asi como prever las

metas, objetivos y acciones a seguir para solucionar las distintas problematicas identificadas.

Una vez que se revisd y socializ6 la metodologia de la SECTUR, la SECTUR-GTO, a través de la
Direccion de Informacion y Analisis, desarroll6 de una metodologia complementaria con
el propdsito de ampliar el objeto de estudio de acuerdo a los intereses particulares de esta
institucion. Ademas de los Diagnésticos de Competitividad y Sustentabilidad, se incluy6 la

realizacion de los siguientes trabajos:

a. Actualizacion de los inventarios de la oferta turistica en los tres destinos;

b. Encuesta de percepcion ciudadana sobre cultura turistica en los tres destinos;

c. Estudio de impacto promocional en ocho mercados emisores a nivel nacional;

d. Estudio de comercializacion turistica en ocho mercados emisores a nivel nacional

e. Estudio de percepcion de niveles de promocion y comercializacion turistica con
funcionarios de tres dependencias turisticas a nivel federal (SECTUR, CPTM y

CESTUR).

De esta forma, se conformaron seis lineas de investigacion para cubrir las necesidades de
informacion tanto del Proyecto de Agendas de Competitividad y Sustentabilidad como de los

trabajos complementarios solicitados por la SECTUR-GTO. Las lineas de investigacidn fueron:

1. La primera se encarg6 de aplicar entrevistas de profundidad a dependencias de
gobierno local, oficinas de turismo, dependencias estatales, instituciones de educacion
y personal de SECTUR-GTO con el instrumento proporcionado por la SECTUR.

2. Lasegunda linea actualizd el inventario y catalogo de atractivos, servicios y productos

turisticos de los tres destinos incluyendo a hoteles, restaurantes, monumentos, etc. De
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manera simultanea, un segundo grupo de la misma linea aplicé un cuestionario
estructurado a prestadores de servicios turisticos, incluyendo los directores de
organizaciones sectoriales como son la Asociacion de Hoteles y Moteles, CANIRAC, etc.
Lo anterior con el fin de obtener informaciéon puntual, confiable y real de la operacion
de los negocios, asi como su opinién sobre la situacidn actual del turismo en el Estado.

3. Latercera linea aplic6 encuestas de percepcion de cultura turistica a la ciudadania de
los tres destinos, con una muestra tanto de residentes nacionales y extranjeros.

4. La cuarta linea llevé a cabo grupos focales en los principales destinos emisores de
turistas al Estado de Guanajuato (Guadalajara, Puerto Vallarta, Morelia, Querétaro,
San Luis Potosi, Monterrey, Toluca, México D.F.) con el fin de registrar la percepciéon
del mercado actual y potencial.

5. La quinta linea aplico entrevistas de profundidad a lideres de opinién de agencias de
viajes, tour operadores de los mismos principales mercados emisores al Estado de
Guanajuato (referirse al punto anterior) con la finalidad de identificar las areas de
oportunidad en materia de promocion y comercializacion del Estado de Guanajuato.
Asimismo, se aplicaron entrevistas con funcionarios de tres instituciones turisticas
federales: CPTM, CESTUR y SECTUR Federal.,,

6. La sexta linea integrd el analisis de las demas lineas conjuntamente con una
investigacion documental de fuentes segundarias de informacién, para poder elaborar
las Agendas de Competitividad para los tres destinos, incluyendo la generacién de 120
fichas de indicadores turisticos y la construcciéon de un portafolio de proyectos de

inversion.

Con el fin de enriquecer los diagnosticos de competitividad del destino, se generd un
compendio de informacién relevante por capitulos a partir de un analisis de la informacién
registrada en los 9 factores repartidas a su vez en 120 indicadores. Para cada uno de los
destinos estudiados, enriquecida con fuentes adicionales secundarias, y co-validada con
fuentes primarias recopiladas en lineas de investigacion dentro el estudio “Diagnéstico de
Competitividad y Sustentabilidad de Ciudades Patrimonio y Le6n, Guanajuato 2013", SECTUR

Guanajuato, se elabora un compendio de informacién para los siguientes 14 capitulos:
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a. Informacion basica del destino: 1. Perfil socioecondmico del destino y en especial del
papel del turismo en su sistema econémico y social y 2. Identificacion y analisis del

potencial de los recursos turisticos.

b. Competitividad de los destinos: 3. Evaluacidn cualitativa y cuantitativa de la oferta de
hospedaje del destino 4. Especificacion de la oferta complementaria que incluye 5. El
Factor Humano 6. Marco institucional y asociativo 7. Accesibilidad y movilidad 8.
Infraestructuras basicas 9. Proteccion del territorio y del paisaje (natural y urbano)
10. Identificacion de areas sensibles de proteccion ambiental 11. Mercados (actuales
y potenciales) 12. Promocién y Comunicacién 13. Comercializaciéon y 14.

Identificacion y andlisis de las TIC disponibles y utilizadas en el destino.

La realizacion del compendio facilité la deteccion de problematicas y el fomento de
estrategias, proyectos y programas para solucionar las mismas. En esta parte, también se
realiz6 un analisis FODA general por destino de los 14 capitulos. Es importante mencionar
que el mayor desafio que enfrent6 el equipo de investigacion de la Universidad de Guanajuato
fue tratar de armonizar los resultados de las seis lineas lineas de investigacion en un solo
documento. Considerando que los ambitos de investigacion del Diagnoéstico de
Competitividad y Sustentabilidad y los estudios complementarios solicitados por la SECTUR-
GTO no eran totalmente concordantes, se traté de cumplir en primera instancia con los
objetivos de la construccién de la Agenda. En términos practicos lo anterior implic6 un
incremento en la carga presupuestal y logistica que impidi6 un desarrollo mas profundo de
los diagndsticos y proyectos en los compendios finales. A pesar de ello, la SECTUR-GTO
cuenta con los resultados de cada una de las lineas de investigacion desarrolladas por la
Universidad de Guanajuato que pueden servir para la realizacién de estudios posteriores de
seguimiento y/o profundizacidn.

Resultados

A continuacién se presentan los resultados relacionados exclusivamente al ambito de los

Diagnosticos de Competitividad y Sustentabilidad. Lo anterior incluye la actualizacion del
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inventario de servicios turisticos, el diagndstico general de los destinos y las propuestas de

proyectos y programas.
Inventario de Servicios Turisticos

Como parte de las actividades encomendadas, esta investigacion realiz6 una actualizacion del
inventario de oferta turistica en los tres destinos turisticos seleccionados, obteniendo una
contabilizacion de los diferentes elementos que conforman la oferta de servicios turisticos

actual. La Tabla 2 presenta una sintesis de la informacion.

Tabla 2. Inventario Turistico Actualizado.

Prestadores De Servicios GTO SMA LEON
Total 685 448 626

Fuente: Elaboracién propia basada en el inventario turistico levantado a finales de 2013.

Diagnédstico de Competitividad general por destino

Guanajuato Capital

El municipio de Guanajuato cuenta con un total de 171,709 habitantes (INEGI, 2010). Dentro
de sus principales actividades econémicas se encuentra el turismo, la mineria (extraccion de
plata, plomo y caolin) y parte del gobierno estatal. La ciudad cuenta con una poderosa
herencia de patrimonio tanto material como inmaterial que es altamente aprovechable para
el desarrollo turistico. La oferta de atractivos incluye: el Museo de las Momias, el monumento
del Pipila, el Museo de la Alhondiga de Granaditas, las leyendas de la ciudad, la herencia
minera (vestigios y practicas), el Festival Internacional Cervantino, la obra de y Museo de
Diego Rivera, el Templo de la Valenciana, el Museo Iconografico, el Teatro Juarez, entre
muchos otros. La oferta de hoteles ha aumentado notablemente en anos recientes,

principalmente en la categoria de hoteles boutique. Por lo que se refiere al servicio de
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alimentos y bebidas, la oferta de restaurantes y bares ha crecido también, aunque hay que

sefalar que la calidad del servicio sigue siendo limitada.

Este estudio encontré que para convertir a Guanajuato en un destino mas competitivo, se
requiere diversificar la oferta turistica para atender mejor a actuales y nuevos segmentos de
la demanda, como el ecoturismo y el turismo de aventura (aprovechando las areas naturales
colindantes de la sierra), el turismo educativo (aprovechando su estatus de ciudad cultural y
universitaria), y el turismo de eventos (aprovechando su historia y arquitectura), para

mencionar solo algunos ejemplos.

Sin duda Guanajuato requiere de una mejora en su planeaciéon y ordenamiento territorial.
Actualmente existen muchos problemas de crecimiento desordenado, congestion vial, y un
descuido respecto a temas de imagen urbana. En Guanajuato destaca la complejidad que
presenta la geografia y la traza urbana de la ciudad, sin embargo, existe la percepcion que los
fracasos de las ultimas administraciones municipales destacan precisamente en estos rubros.
Como ejemplo de ello se puede mencionar que a pesar de la gran importancia turistica y
administrativa de la ciudad, ésta no cuenta hasta la fecha con un plan de ordenamiento
territorial aprobado. En este sentido, las soluciones a estas problematicas deben estar
orientadas hacia una planificacién integral de mediano y largo plazo que trasciendan las

breves administraciones municipales.

Las areas de conflicto identificadas en este estudio incluyen las siguientes: a) la ciudad ha
crecido de manera cadtica, principalmente en la parte sur; b) falta equipamiento urbano,
reflejado en problemas de congestién vehicular en las salidas a Juventino Rosas y Silao por
carretera libre y en la salida por la autopista de cuota Guanajuato-Silao; c) el centro historico
padece de un sistema de transporte publico que contamina y es ineficiente; d) una gran
cantidad de vehiculos se estacionan en la calle en lugar de utilizar los estacionamientos
disponibles; e) la Carretera Panoramica presenta un problemas de abandono; f) un gran
numero de promotores turisticos no oficiales operan en la via publica sin ninglin tipo de
control o regulacidn, y; g) existe la percepcidn de una falta de limpieza de los visitantes y

residentes debido a olores de alcantarillado en distintos puntos del centro histérico.
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También se encontré que se requiere apoyar la profesionalizacion de los prestadores de
servicio, a través de programas regulares de capacitacion y certificacion con seguimiento de
impacto y medidas para reducir la informalidad y ambulantaje no autorizado, sobre todo en

materia de promotores turisticos.

Se recomienda la catalogacion e integracion de atractivos y actividades dentro de nuevos
paquetes y rutas turisticas y su promocién a través de herramientas tecnologicas
actualizadas como portales de internet y redes sociales, asi como con agencias y operadores

turisticos en la ciudad y en destinos emisores.

Se propone la formacion de un comité técnico para el desarrollo turistico que integre a
distintos niveles de gobierno, proveedores turisticos, instituciones de la educacién superior
y organizaciones sociales. Este comité tendria la funcién de canalizar propuestas de
proyectos turisticos prioritarios asi como la conciliacion de intereses por parte de los actores

involucrados en la actividad turistica.
San Miguel de Allende

El municipio de San Miguel de Allende cuenta con un total de 160,383 habitantes (INEGI,
2010). Dentro de sus principales actividades econémicas se encuentran el turismo y servicios
relacionados. San Miguel de Allende es reconocido como un lugar de descanso y
esparcimiento, tanto a nivel nacional como internacional. Recientemente fue votado como el
mejor destino para visitar por los lectores de la prestigiosa revista turistica Condé Nast
Traveler entre 25 destinos a nivel mundial. Contiene un patrimonio histérico importante
tanto material como inmaterial que incluye la comunidad de Atotonilco, la iglesia de la
Parroquilla, una zona arqueolégica (Cafiada de la Virgen), una fuerte tradicion de artesanias
y mas recientemente galerias de arte. De igual manera, este destino cuenta con una buena
oferta de hoteles y restaurantes de categoria turistica, un nimero de spas y balnearios que

ofrecen el disfrute de aguas termales a sus visitantes.
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La ciudad ofrece muchas vias de desarrollo compatibles con su vocacidn turistica, como son
el turismo verde y el de aventura, aprovechando los recursos naturales existentes (los
Picachos, la Presa Allende y las aguas termales) y el turismo cultural, aprovechando la gran
riqueza arqueologica, paleontolégica, arquitectdnica, historica, artesanal y fiestas populares
de la zona. Sin embargo, el reto esta en la consolidacion de un destino que ofrezca espacios
para el descanso y el desarrollo humano en las artes, la educacién y los deportes al aire libre
pero que al mismo tiempo que mantenga su encanto de pueblo antiguo. Las areas de
oportunidad estan en conseguir una expansion ordenada de la mancha urbana, la
descongestion vehicular en el centro histérico y el desarrollo sustentable de las zonas rurales

fuera de la mancha urbana para fines turisticos.

La ciudad cuenta con un nivel de planeacién en materia turistica y de ordenamiento
territorial aceptable, aunque se requiere fortalecer su nivel de actuacién con metas
sustentables a mediano y largo plazo. En este caso en particular, se debe aprovechar el
protagonismo del “Consejo Turistico de la Ciudad” para impulsar iniciativas concretas en
materia de desarrollo turistico y capitalizar comercialmente la cercania del municipio con
empresas desarrolladoras en el estado de Querétaro. San Miguel de Allende también cuenta
con la actividad propositiva de numerosas organizaciones civiles que contribuyen con
propuestas de mejora en la imagen urbana, y que es consecuencia de la multiculturalidad de
sus residentes. A pesar de que este destino cuenta con un Plan de Ordenamiento Ecolégico y
Territorial elaborado en el afio 2012, el Plan de Desarrollo Urbano y Turistico de 2005 se
requiere actualizar y replantear. Existe la percepcion por parte de los visitantes y residentes
que la ciudad esta limpia y ordenada; se notan las inversiones en el equipamiento urbano en
la forma de la mejoria en las rutas peatonales en el centro y los entronques y distribuidores

viales en los accesos a la ciudad.

Al igual que con Guanajuato Capital, se requiere apoyar la profesionalizacién de los
prestadores de servicio turistico, a través de capacitaciones y certificaciones y sobretodo el
seguimiento de impacto de las mismas en el desarrollo del destino. Paralelamente se necesita

un programa para formalizar ofertas de hospedaje informales. Para este fin se esta
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trabajando en concientizar a la oferta de hospedaje informal sobre las ventajas que tiene el

esquema formal en términos de competitividad del destino.

Se propone entonces la creacién de un comité técnico para el desarrollo turistico que integre
actores de los distintos niveles de gobierno, proveedores turisticos, instituciones de la
educacion superior y organizaciones sociales. Este nuevo 6rgano tiene que funcionar como
un ente articulador e impulsor de iniciativas turisticas, tomando en consideracidn los puntos

de vista de todos los interesados en el desarrollo del destino.
Leén

El municipio de Le6n cuenta con un total de 1,436,480 habitantes (INEGI, 2010), siendo el 7°
municipio mas poblado de México. Dentro de sus principales actividades econémicas se
encuentra la fabricacion de calzado, curtiduria de piel y sus derivados, proveeduria
automotriz, industria de la construccidn, y fabricaciéon de textiles. La ciudad se reinventa
como ciudad de servicios, ofreciendo varias plazas comerciales para las compras, también
algunas especializadas en productos de cuero y calzado por la cual la ciudad guarda fama, y
por otra parte la organizacion de un gran numero de ferias, expos y convenciones con

tematica comercial y de todo tipo.

En materia turistica, Ledn tiene la tarea de fortalecer su oferta de servicios, conectando sus
plazas comerciales en zonas periféricas (Mayor, Outlet, Altacia, Centro Max, etc.) con el centro
a través de una expansion del sistema de transporte publico, de preferencia del nivel
conocido como la “Oruga” o Metrobus. Este corredor de transporte conectaria las plazas
comerciales con la zona del Poliforum, el centro historico y hasta con el parque metropolitano
(que hospeda el Festival Internacional del Globo) y el zoolodgico. Se esta por aplicar una nueva
fase de mejora del sistema de transporte publico que deberia ejecutar este tipo de obras

integradoras.

Por otro lado, la ciudad esta en proceso de peatonalizar, parcialmente, algunas calles entre el

Poliférum (que alberga la tradicional Feria de Leon, el estadio de futbol, un auditorio
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moderno, amplios recintos para expos y el parque de ciencias para nifios conocido como
Explora) y los espacios publicos del centro histérico, que hasta la fecha han tenido una
proyeccion principalmente local. Se proyecta el rescate del patrimonio histoérico, algunos
museos, y el desarrollo de servicios turisticos que incluye la expansion de la oferta de

restaurantes bares y espacios culturales (por ejemplo la Plaza del Musico).

No cabe duda que Ledn cuenta con la iniciativa comercial y empresarial para fortalecer los
productos existentes y generar nuevos eventos, y al mismo tiempo extender la oferta de
hoteles, restaurantes, etc. También existe la potencial de consolidar una oferta
complementaria turistica en el sector salud, aprovechando la buena reputacién con que
cuenta el destino en materia de hospitales, clinicas, laboratorios y estudios universitarios en
Medicina. Se busca generar una ciudad de servicios comerciales, en lo cual, destaca la
importancia de los centros comerciales (generales y de cuero y zapato), la zona del Poliférum
para el desarrollo de expos y ferias y la creacidn de rutas peatonales para conectar la zona
del Poliférum con un centro histérico que se proyecta como un espacio de descanso y recreo

importantes.

En materia de planeacién, movilidad y el ordenamiento territorial, en Le6n destaca el impulso
que marca el gobierno municipal a través del Instituto de Planeacion con el propdsito de
superar décadas de inercia en materia de desarrollo sustentable, y moldear una ciudad
moderna y mas ecolédgica. En este sentido, se estd desarrollando un programa de mejora y
creacion de espacios verdes incluyendo ciclo vias, parques lineales en zonas urbanas y
parques eco turistico en las amplias y protegidas sierras al este y norte de Ledn que integra
la Sierra de Lobos. Al mismo tiempo, se requiere fortalecer el programa Pro Aire y concentrar
a la industria de cuero y zapato en parques industriales especializados con el fin de reducir
los niveles de contaminacién que se han acumulado durante décadas de descuido del medio
ambiente. En lo que se refiere al tema de los recursos naturales, se procura también el rescate
de los mantos acuiferos, el tratamiento del cien por ciento de las aguas residuales y una
solucién de largo plazo a la tema de agua potable, que llegara del proyecto de la Presa
Zapotillo en los Altos de Jalisco. Se proyecta una solucién, de largo plazo también, para el

tratamiento de residuos solidos a través de la construccion de un nuevo relleno sanitario

63




GUANAJUATO

municipal. Sin duda, el mayor desafio de este destino en darle una orientacion turistica real,
pues actualmente el nivel de desarrollo de productos y servicios relacionados a este sector
es bajo. En ese sentido no bastaria con una estrategia de promocion y comercializacion, sino
el disefio e implementacion de un plan integral de desarrollo turistico que contribuyera a
incrementar el potencial de los atractivos asi como a la generacién de productos y servicios

turisticos de valor.
Propuesta de proyectos y programas

Después del proceso de analisis de problematicas, soluciones, y estrategias, se invit6 a los
lideres de opinién en materia turistica de los tres destinos para priorizar los proyectos y

programas mas importantes para el desarrollo turistico del destino.

En seguida se presenta el resultado de las discusiones que se reflejan en los principales
proyectos y programas seleccionados entre lideres de opinion, proveedores de servicios de
turismo, y las autoridades de SECTUR-GTO. Estos proyectos que representan las acciones

prioritarias a considerar en materia de competitividad en los tres destinos de Guanajuato.

Tabla 3. Propuestas de Proyectos y Programas para Guanajuato.

1. Conectar los pueblos mineros en un circuito de pueblos misteriosos incluyendo San
Nicolas, El Cubo, Santa Ana, Mineral de la Luz, El Cubilete.

2. Potencializar turisticamente los festivales religiosos a través de mejorias en servicios,
sefialética e informacion.

3. Disefio de programa de catalogacion de inmuebles religiosos, restauracion y creacion de
circuito turistico.

4. Incrementar la variedad de actividades en el segmento de turismo de aventura.

5. Desarrollo de un parque eco turistico.

6. Implementaciéon de un taller de sensibilizacion de servidores publicos sobre turismo,
previa a la extension de la ciudadania.

7. Extension del programa “Barrio Modelo” desde Mellado a otras colonias (incluyendo
incentivos econémicos para la participaciéon ciudadana en materia de ingresos turisticos
por servicios ofrecidos, de alimentos, guia de turistas, etc.)

8. Disefio de programa de sensibilizacién escolar.
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9. Adjudicacién de responsabilidad municipal de la Panordmica, conjuntamente con un
programa de recuperacion de 3 afios para rescatar la carretera.

10. Rescate de Miradores.

11. Creacio6n del Circuito turistico de miradores.

12. Disefio de talleres de sensibilizacién de empresarios con respecto a la profesionalizacién
del turismo y la inclusién de empresarios en los cursos de sus empleados.

13. Incentivar empresas que capaciten y certifiquen su personal a través de accesos
privilegiados a programas de desarrollo turistico.

14. Disefio de programa permanente de superacion personal en distintas capacidades (calidad
de servicio, conduccidn de grupos, etc.) y servicios (guias, meseros, etc.)

15. Disefio de programa de capacitacion en idiomas ademas de inglés.

16. Evaluacion en la construccién de un tranvia eléctrico

17. Construccién de estacionamientos inmediatamente fuera del centro histérico.

18. Disefio de programa para rehabilitar las plazas principales del centro histoérico.

19. Disefio de programa de rehabilitaciéon de espacios y parques, incluye Embajadoras, el
parque Florencio Antillon, la Presa y la Calle Tecolote antigua entrada a la ciudad.

20. Disefio de programa de cableado subterraneo en zonas de Sangre de Cristo y Mercado
Juarez.

21. Disefio de programa de rehabilitacion de tineles de la ciudad

22. Disefio de programa de sefializacion carretera.

23. Disefio de programa de sefialética de oferta turistica homogenizada.

24. Disefio de programa de mejora de banquetas, rampas y similares en beneficio de la
movilidad de las personas en espacios publicos y edificios.

25. Seguir promoviendo el acceso a fondo de financiamiento nacional e internacional para la
dignificacién de fachadas y calles (Existe un programa federal para el sexenio que
contempla un gasto de $24 millones cada afio durante 6 afios, que también contempla la
renovacion de museos).

26. Disefio de programa de rescate de barrios céntricos a partir de rutas turisticas con servicios
turisticos locales (Programa “barrio modelo”).

27. Incentivar la demanda turistica entre semana.

28. Integracion de proveedores turisticos con agencias de viajes y tour operadores para
disenar y ofertar paquetes.

29. Integracion de proveedores turisticos con agencias de viajes y tour operadores para
disenas y ofrecer paquetes (ciudad gastrondmica, ciudad minera, Sierra de Guanajuato,
Pueblo Méagico de Dolores Hidalgo, etc.).

30. Convencer a tour operadores de ofrecer vuelos directos de zonas turisticas de sol y playa,
y otros destinos mexicanos para incrementar accesibilidad y abaratar costos de transporte.

31. Disefio de programa de atraccion de la comunidad extranjera que trabaja en el corredor
industrial del Bajio para que disfruten de los servicios turisticos de la ciudad.

32. Disefio de programa de atracciéon de turismo a través de la realizacion de viajes de
familiarizacion (FAMS) con tour operadores europeos y asiaticos

33. Construccion y operacion de médulo de informacion oficial.

65




GUANAJUATO

34. Fortalecer el proyecto del Observatorio Turistico del Gobierno del Estado para la
planeacion turistica en destinos.
35. Equipar espacios publicos para el disfrute de tecnologia a través de contenidos turisticos.

Fuente: Elaboracion propia basada en entrevistas y grupos focales aplicados a autoridades y proveedores de
servicios turisticos, 2013.

En seguida se presentan los principales proyectos y programas seleccionados que
representan acciones a tomar en materia de competitividad en el destino de San Miguel de

Allende.

Tabla 4. Propuestas de Proyectos y Programas para San Miguel de Allende.

1. Programacion del rescate y promocién de Atotonilco, promoviendo el establecimiento de
los servicios turisticos requeridos. Se podria instalar una ruta de las capillas de indios,
entre San Miguel y Atotonilco, culminando con la visita al Santuario de Atotonilco.

2. Promover el establecimiento de clinicas y casas de descanso especializados para personas
de la tercera edad.

3. Llevar a cabo los proyectos de abrir centros de artes ej. artes digitales, arte contemporanea
(presupuesto inicial de 50 millones), etc.

4. Desarrollar parques eco turistico en sitios como el Charco del Ingenio.

5. Analizar factibilidad en la construccién de parques tematicos ej. Un parque acuatico en la
Presa Allende, con deportes acudticos, zona de restaurantes, zona residencial, etc.).

6. Implementar taller de sensibilizacion de servidores publicos al turismo previa a la
extension a la ciudadania

7. Extender el programa “Barrio Modelo” desde Colonia Martires 22 de Abril a otras colonias
con potencial turistica, con el fin de promover la participaciéon ciudadana en materia de
oferta de servicios turisticos como de café restaurante, guias de turistas, etc.

8. Llevar a cabo talleres de sensibilizacion de empresarios con respecto a la
profesionalizaciéon del turismo y la inclusion de empresarios en los cursos de sus
empleados.

9. Incentivar empresas que capaciten y certifiquen su personal a través de accesos
privilegiados a programas de desarrollo turistico.

10. Implementar programas permanentes de superaciéon de personal en temas de calidad de
servicio, conduccion de grupos, etc.

11. Implementar programa de capacitacion en idiomas ademas de inglés.

12. Implementar programa de capacitacidn de guias para crear cuadros de guias, también guias
tematicas, ej. Atotonilco.

13. Mejorar nuevo acceso de Guanajuato-SMA, zona ferrocarril, 2 km y 2 carriles ($25
millones).
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14. Construir estacionamientos inmediatamente fuera del centro histdrico con sistema de
transporte publico integrado.

15. Terminar el proyecto de aeropista para aviones ligeros turisticos y para uso de sector salud
(salida rapida para tratamiento médico). Requiere un programa de extensién de los 1.8 km,
incluyendo la eliminacién de torres cercanas.

16. Rehabilitar las plazas, espacios y parques del primer cuadro del centro histérico de la
ciudad

17. Terminar el programa en proceso de cableado subterraneo en zonas céntricas ($ 6 millones
presupuestados para primer cuadro vial).

18. Activar programa de sefializacidn carretera.

19. Activar programa de sefialética de oferta turista homogenizada.

20. Promover la demanda turistica entre semana.

21. Mejorar informacion de oferta turistica para visitantes potenciales que organizan su visita
de manera independiente.

22. Construir y operar modulo de atencidn oficial en el acceso a la ciudad.

23. Fortalecer el proyecto de Observatorio Turistico del Gobierno del Estado parala planeacién
turistica en destinos.

24. Equipar espacios publicos para el disfrute de tecnologia y operar plan de vigilancia y
seguridad.

25. Conocer portales y apps para dispositivos moéviles para disefiar politica de informacién que
complementa la oferta de informacion del sector privado.

Fuente: Elaboracion propia basada en entrevistas y grupos focales aplicados a autoridades y proveedores de
servicios turisticos, 2013.

Por ultimo se presentan los principales proyectos y programas seleccionados que

representan acciones a tomar en materia de competitividad en el destino de Leon.

Tabla 5. Propuestas de Proyectos y Programas para Leon.

1. Promover ruta de peatones con ruta Poliforum-Forum Cultural-La Calzada- Calle Madero -
Centro histdrico hasta la Plaza del Mariachi.

Dignificacién de la zona centro con rutas peatonales.

Renovar los museos de la ciudad para que constituyan atractivos mayores.

Incrementar la variedad de actividades de turismo de aventura.

Desarrollo de parque eco turistico

SN I ol Il

Disefio de taller de sensibilizacién de servidores publicos al turismo previa a la extensién a
la ciudadania.

7. Aplicacion de programa “Barrio Modelo” en zonas céntricas, con base en el impacto
obtenido en Guanajuato y San Miguel de Allende (incluye incentivos econémicos para la
participaciéon ciudadana en materia de ingresos turisticos por servicios ofrecidos en
alimentos, guia de turistas, etc.).
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8. Disefio de programa de sensibilizacion escolar.

9. Utilizacién del agua tratada para riego de espacios verdes en la zona metropolitana
(IMPLAN).

10. Mayor involucramiento de la Comision Nacional Forestal en actividades de reforestacion
con arboles y arbustos nativos/apropiados, sobretodo en la zona de recarga (sierras).

11. Disefio de talleres de sensibilizacién de empresarios con respecto a la profesionalizaciéon
del turismo.

12. Incentivar empresas que capaciten y certifiquen su personal a través de accesos
privilegiados a programas de desarrollo turistico.

13. Disefio de programa permanente de superacién de personal en distintas capacidades
(calidad de servicio, conduccién de grupos, etc.) y servicios (guias, meseros, etc.).

14. Disefio de programa de capacitacion en idiomas, ademas de inglés.

15. Utilizar el sistema Oruga para conectar el centro histérico con las plazas comerciales.

16. Construir estacionamientos inmediatamente fuera del centro histérico.

17. Disefio de programa de sefialética de oferta turista homogenizada

18. Disefio de programa de mejora de banquetas, rampas y similares en pro de la movilidad de
las personas en espacios publicos y edificios.

19. Disefio de programa de atracciéon de la comunidad extranjera que trabaja en el corredor
industrial del Bajio para que disfruten de la infraestructura de servicios superiores que
ofrece Ledn.

20. Convencer a lineas aéreas y tour operadores de ofrecer vuelos directos de zonas turisticas
de sol y playa, y otros destinos mexicanos al Estado de Guanajuato, con hospedaje en Leén
para incrementar accesibilidad y abaratar costos de transporte

21. Construir y operar modulo de informacion oficial.

22. Crear “ventana Unica” para tramites relacionados con la industria turistica.

23. Potencializar sistema de apertura rapida de empresas (SARE).

24. Fortalecer proyecto de Observatorio Turistico del Gobierno del Estado para la planeacion
turistica en destinos.

25. Equipar espacios publicos para el disfrute de tecnologia.

26. Conocimiento de portales y apps para dispositivos mdviles para disefiar politica de
informacién que complementa la oferta de informacion del sector privado.

Fuente: Elaboracién propia basada en entrevistas y grupos focales aplicados a autoridades y proveedores de
servicios turisticos, 2013.

Este planteamiento de programas y proyectos supone la realizaciéon de estudios detallados
de inversion y en su caso de factibilidad socioeconémica requeridos, con el fin de procurar

los recursos necesarios para llevar los proyectos y programas a cabo.
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Es importante mencionar que en cada uno de estos proyectos y programas se encuentran
definidas estrategias y acciones que se podran encontrar en la estructuracion del Diagnostico

de Competitividad y Sustentabilidad de los tres destinos.

Conclusiones y recomendaciones de instrumentos de politica publica para los tres
destinos

Marco Juridico

Las principales areas de oportunidad para el desarrollo turistico en materia de leyes
incluyen: a) el desarrollo de un reglamento federal de turismo; b) la formalizacién de la
prestacion de servicios turisticos que incluya la problematica de hospedaje en los destinos
de Guanajuato y San Miguel de Allende, y; c) la creacién de una verdadera ventanilla tinica

para tramites empresariales en el ambito turistico.
Concertacion y Coordinacion

Las areas de oportunidad incluyen: a) el desarrollo de un plan de desarrollo turistico
sustentable de largo plazo que integra los tres destinos; b) la integracion de departamentos
municipales para aplicar estrategias y acciones en favor del sector turistico; c) la puesta en
marcha de un verdadero servicio civil de carrera para fortalecer cuadros de administradores
expertos en tematicas turisticas; d) la instalacién de un sistema de reconocimiento de la
calidad de establecimientos turisticos a nivel estatal; e) la difusién de los perfiles de
trabajadores turisticos capacitados dentro de la ciudadania y entre los visitantes; f) la
eliminacién progresiva del informalismo en actividades relacionadas directa o
indirectamente al turismo, incluyendo: vendedores ambulantes, guias de turistas y casas de
huéspedes; g) 1a mejora en la coordinacién para y durante eventos masivos, y; h) el ataque al
fenémeno del pandillerismo y crimen en zonas turisticas a través de programas de
concientizacion ciudadana por barrio/colonia con la aplicacién de instrumentos de

desarrollo turistico.
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Promocion y Comercializacion

Las acciones que los tres destinos deberian emprender incluyen: a) la cobertura promocional
en los destinos emisores focalizados; b) la catalogacién de productos turisticos de la iniciativa
privada y la integracion de los mismos para su correcta comercializacion; c) el
fortalecimiento de servicios turisticos para cobertura de eventos masivos; d) la revision
creativa de los incentivos al sector empresarial para combatir la baja rentabilidad del sector
turistico, con hincapié en la inversion, capacitacién y comercializacion; e) la definicion del
producto propio (marca) por destino; f) el fortalecimiento de redes de cooperacion entre
destinos turisticos con caracteristicas similares, y; g) el fortalecimiento de canales de

informacion, material promocional y formas de comercializaciéon en medios electronicos.
Financiamiento de Proyectos y Programas

Las recomendaciones incluyen lo siguiente: a) la creacién de una oficina de inversién que
incluya la preparacion, evaluacién y promocién de los proyectos; b) la aplicacion de grandes
proyectos en asociaciones publico-privadas; c) la preparaciéon de proyectos con atencién a
las organizaciones financiadoras de proyectos a nivel nacional e internacional, publicas y
privadas, con el fin de maximizar la probabilidad de contar con coinversiones, y; d) la
aplicacion de capacitacion y otros apoyos a proyectos productivos a través de una estructura
institucional consolidada y descentralizada del gobierno, que abogue por un desarrollo
integral de empresas turisticas con evaluacion de impacto permanente, tanto de politicas

como de intervenciones y acciones especificas en empresas.
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Resumen

Se presentan los resultados obtenidos al generar un indice de competitividad turistica y
medir a través de esta metodologia la posicién de la Ciudad de México respecto a otras
ciudades con reconocimiento internacional en la materia. Dentro de los resultados obtenidos
se confirma la posicién de liderazgo que tiene la Ciudad de México en Latinoamérica, gracias
en gran medida, a sus esfuerzos en materia de sustentabilidad. No obstante, comparada con
otras ciudades a nivel global, se observaron importantes areas de oportunidad para la Ciudad
de México, en especial en materia de derrama turistica. La construccién del Indice de
Competitividad Turistica Global (ICTG) representa un avance en cuanto a la medicion
multifactorial de la competitividad turistica a través de informacion estadistica, el cual puede
ser ampliado y replicado para otras ciudades y en diferentes periodos de tiempo. Este
proyecto de investigacion se realiz6 dentro del marco de la elaboracién de la Agenda de
Competitividad Turistica de la Ciudad de México, la cual se termin6 en 2014. Los resultados
del ICTG sirvieron como un insumo clave para la definicién de los proyectos de inversién que

realizara la Ciudad de México en los préximos afios.

Palabras clave

Competitividad turistica, Distrito Federal, turismo, agenda de competitividad.
Introduccion

Gracias a la globalizacidn, entendida no s6lo por el intenso y libre traslado de informacién
sino también de personas, servicios y productos, hoy el mundo es cada vez mas accesible para
mas personas. Gracias a las diferentes redes de informacién podemos conocer acerca de
nuevos destinos y con la ampliacién de las operaciones aéreas, es posible visitar lugares que
eran reservados sélo para unos cuantos. Los intereses pueden ser diversos: por motivos de
negocios, de placer u por visitar a familiares y amigos, todo ello nos lleva a un crecimiento
consistente y constante del flujo de personas que viajan a diferentes paises y ciudades. Las
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decisiones de los visitantes han permitido el surgimiento econémico de regiones como es el
caso de Turquia en las ultimas décadas o aminorar el efecto de crisis econdmicas como es el
caso de Espafia en fechas recientes. Las preferencias de los visitantes también pueden dejar
en el abandono proyectos de negocios en ciudades con gran potencial turistico, pero que,por
falta de administracion, organizacion, publicidad o calidad de sus servicios, pierden el interés

de los visitantes.

Ante este marco, la competitividad turistica entendida como la capacidad de un destino para
atraer viajeros e inversidon en infraestructura y equipamiento turistico, incrementar la
ocupacién y el gasto promedio turistico, generar beneficios para los residentes locales y los
prestadores de servicios turisticos, ademas de favorecer la sostenibilidad de su patrimonio
natural3, se constituye en la palabra clave y relevante ante una cada vez mayor competencia
entre destinos para lograr atraer a los mercados de visitantes, tanto tradicionales como
nuevos. Es asf como, el identificar si un destino es competitivo en materia turistica, el c6mo
ha evolucionado en esta materia con el paso del tiempo y cuales son los factores que podrian
incrementar su competitividad, se constituye en una informacion relevante y de gran

importancia si se desea definir politicas publicas de alto impacto en materia turistica.

No es de extrafiar que la Secretaria de Turismo Federal, en conjunto con las Secretarias de
Turismo de las 32 entidades federativas se hayan establecido como meta para el sector, la
construccion de Agendas de Competitividad para los 44 principales destinos turisticos del
pais. En estas agendas, no sélo se estableci6é un diagndstico para identificar la competitividad
turistica del pais, sino que también se definieron medidas y compromisos presupuestales

para mejorar este rubro en los destinos turisticos selecciones para los préximos afios.

3 Concepto establecido en “Lineamientos para la elaboraciéon de la Agenda de Competitividad Turistica” de la
Secretarfa de Turismo (Sectur).
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En el caso particular de la Ciudad de México, siendo este uno de los principales destinos
turisticos del pafs, el reto de integrar una agenda de competitividad turistica requiri6 no sélo
identificar qué tan competitiva es esta Ciudad respecto a los otros destinos del pais, sino
también evaluar la competitividad del Distrito Federal* respecto a otras urbes que son un
ejemplo a seguir en materia de turismo internacional. Lo anterior representa un ejercicio
inédito, pues si bien existen diversos rankings turisticos respecto a ciudades, no se logré
identificar una metodologia particular desarrollada para medir la competitividad turistica
entre diferentes ciudades en el mundo. Esto fue un valor agregado que se desarroll6 como
parte de la propuesta del Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey al
momento de integrar la Agenda de Competitividad Turistica de la Ciudad de México (ACTCM).
Lo anterior, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora para disefiar estrategias
que impulsen la competitividad turistica del D.F. y posicionarlo como importante destino
internacional, considerando las caracteristicas socioecondémicas, culturales y politicas de esta

ciudad.

A continuacién se presenta, la metodologia desarrollada para crear un Indice de
Competitividad Turistico Global (ICTG) asi como el ejercicio de comparacién realizado entre
la Ciudad de México con otras urbes iconos en materia turistica como Nueva York, Paris,
Buenos Aires, Los Angeles, entre otras. Finalmente, se expondran algunas consideraciones
generales sobre los posibles caminos a seguir en materia de competitividad turistica para la

Ciudad de México y para el pafs.

Propuesta metodoldgica para medir la competitividad turistica

Para medir la competitividad en materia turistica hay que partir de alguna definicién de
competitividad, ya que ésta puede estar orientada a la empresa, la industria, a los estados o

a los paises. La mayoria de los conceptos de competitividad que se revisaron se encuentran

4 Para los efectos de esta publicacién, se hara referencia a Distrito Federal y Ciudad de México, de manera
indistinta.
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orientados a la productividad y a la comparacién internacional. Por ejemplo, Haguenauer
(1990) senala que la competitividad “es la capacidad de una industria o empresa para producir
bienes con patrones de calidad especificos, utilizando mds eficientemente recursos que
empresas o industrias semejantes en el resto del mundo durante un cierto periodo de tiempo”.
Urrutia (1994) menciona que “es la capacidad de responder ventajosamente en los mercados
internacionales”. Por su parte la definicion de competitividad de la Harvard Business School
consiste en la habilidad de un pais para crear, producir y distribuir productos o servicios en

el mercado internacional, manteniendo ganancias crecientes de sus recursos.

La Organizacidn para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE) establece que “la
competitividad de un destino turistico es la habilidad de optimizar su atractivo para los
residentes y no residentes, de forma que reciban servicios de calidad, con innovacién y que sean
atractivos para los usuarios”. Lo anterior, a fin de abarcar mercados domésticos y globalesy
al mismo tiempo asegurar la disponibilidad de los recursos de manera eficiente y sustentable

(Dupeyras, A.y N. MacCallum, 2013).

Finalmente, para los objetivos de este indicador, se utilizé el concepto sugerido por la

Secretaria de Turismo (Sectur)s.

Seleccion de Variables

A partir del concepto de competitividad, se consideraron cinco elementos principales para la

competitividad turistica de un destino:

1. Llegada de visitantes (proporciona informacién sobre lo conocido que es el destinoyasea

en el extranjero o en el pais),

5 Concepto establecido en “Lineamientos para la elaboracién de la Agenda de Competitividad Turistica” emitido
por Sectur.
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2. Impacto de las inversiones turisticas (proporciona informacién sobre la importancia que
tiene la actividad turistica para los inversionistas —publicos o privados-, los cuales se

guian por las oportunidades del mercado),

3. Derrama econdmica (proporciona informacién sobre la aportacién del turismo a la

actividad econdmica en general),
4. Bienestar (qué tanto se mejora la calidad de vida de los habitantes por el turismo) y

5. Sustentabilidad (qué tanto afecta el turismo a la sustentabilidad de los recursos

naturales).

Considerando estos cinco elementos, se identificaron destinos turisticos que tuvieran
caracteristicas similares a las de la Ciudad de México como: amplia oferta de productos
culturales, gastrondmicos, de turismo de negocios, entretenimiento, diversas opciones de
movilidad, reconocimiento internacional por su actividad turistica y tener al menos un
aeropuerto internacional. Lo anterior, en el entendido de que seria imposible encontrar un
destino idéntico. Bajo esta perspectiva, se seleccionaron ciudades con caracteristicas
econdmicas y geograficas heterogéneas, pero con elementos turisticos en comun a los de la

Ciudad de México. Las ciudades seleccionadas para el indicador fueron:

e Buenos Aires, Argentina e Madrid, Espafa

e HongKong, China e Nueva York, Estados Unidos
e Los Angeles, Estados Unidos e Paris, Francia

e Londres, Reino Unido e S3o0 Paulo, Brasil

Todos los destinos seleccionados cuentan con una oferta de turismo cultural y de negocios.
Adicionalmente, cada ciudad cuenta con un segmento predominante que la caracteriza y
posiciona a nivel internacional. Por ejemplo, Nueva York, Londres y Los Angeles tienen un

importante posicionamiento en el turismo de entretenimiento. Sao Paolo es conocida como
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la capital gastrondmica y de negocios. Paris, Buenos Aires y Madrid son internacionalmente
conocidas por su cultura y arquitectura. Hong Kong es considerada por su importante

actividad financiera y como principal centro de negocios en el mundo.

En la Tabla 1 se indican las variables que explican cada uno de los cinco elementos que
forman parte del concepto de competitividad. A partir de estos cinco elementos se conforma

el ICTG.

Tabla 1. Variables que representan cada concepto de competitividad.

Elemento de la Variable representativa
competitividad

e Llegadade e Numero de visitantes nacionales e internacionales
visitantes al destino.
e Impactode e Empleos directos generado por el turismo entre el
inversiones total de la poblacidn.
turisticas e Porcentaje de participaciéon del turismo y comercio
en el PIB del destino.
e Derrama e Se utiliz6 la variable de gasto anual por turismo en
Econdmica millones de dolares.
e Bienestar e Como proxy de esta variable se us6 el PIB per capita
de los ciudadanos de cada destino.
e Sustentabilidad e Se utiliz6 la variable de emisiones de CO2z por gases
del patrimonio de efecto invernadero per capita al afio (toneladas
natural por persona).

Fuente: Elaboracién propia.

Estandarizacion delas variables

Dado que las variables seleccionadas tienen una escala de medicion diferente, se
estandarizaron sus valores conforme a la siguiente formula general, a fin de facilitar su

andlisis y escala de comparacion:
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X - max(serie)

En donde: B max(serie) - min (serie)

Z: Valor estandarizado de la variable
X: Valor de la variable
Max (serie): Valor maximo de la serie de valores

Min (serie): Valor minimo de la serie de valores

Con la estandarizacion, los valores de las variables se ubican en la escala del 0 al 1 en donde
0 es el valor mas bajo posible y uno es el valor mas alto, es decir, la mejor posicién para

alcanzar la competitividad turistica.

En la Tabla 2 se identifican los resultados de los indices por cada ciudad respecto a los
elementos que forman parte del concepto de competitividad turistica. Entre mas cercano a
uno sea el valor del indicador, significa que la ciudad es mas competitiva en ese elemento.
Entre mas cercano sea el valor a cero, significa que la ciudad se aleja de ser competitiva en

dicho factor respecto a las ciudades analizadas.

Tabla 2. Valores de indices para el concepto de competitividad turistica.

BUENOS AIRES 0.20 0.41 0.4 0.1 0.74
HONG KONG 0.93 0.80 0.77 0.88 0.56
LOS ANGELES 0.80 0.29 0.95 0.54 0.27
LONDRES 0.60 0.23 0.82 1.00 0.51
MADRID 0.09 0.64 0.63 0.21 0.71
MEXICO 0.24 0.35 0.30 0.14 0.85
NUEVA YORK 1.00 0.18 1.00 0.11 0.00
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PARIS 0.56 0.12 0.85 0.51 0.60

SAO PAULO 0.22 0.37 0.36 0.09 1.00

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de Buenos Aires Ciudad (2011), OMT (2013), Eurostat
(2013), Discover Los Angeles (2013), Cuenta Satélite de Turismo de la Comunidad de Madrid (2010),
Sectur DF (2012), NYC. The Official Guide (2014), Paris Info (2012), FOHB (2010), Istrate y Nadeau
(2012).

Los valores de los indices se estandarizaron conforme a los resultados de las nueve ciudades
analizadas, por ello, el que una ciudad cuente con un valor cercano a cero en determinado
factor, no significa que sus esfuerzos sean nulos, sino que resultaron ser menos

sobresalientes para la competitividad que en las otras ciudades analizadas. En la Tabla 3 se

muestran los resultados del ICTG para las nueve ciudades.

Tabla 3. Ranking de ciudades segun el ICTG

| 1CTG | Ranking |

0.790 1
LONDRES 0.632 2

LOS ANGELES 0570 3
PARIS 0527 4

NUEVA YORK 0457 5
MADRID 0452 6

SAO PAULO 0.410 7
MEXICO 0375 8
BUENOS AIRES 0.370 9

Fuente: Buenos Aires Ciudad (2011), OMT (2013), Eurostat (2013), Discover Los Angeles (2013),
Cuenta Satélite de Turismo de la Comunidad de Madrid (2010), Sectur DF (2012), NYC. The Official
Guide (2014), Paris Info (2012), FOHB (2010), Istrate y Nadeau (2012).

Resultados principales

A partir de la metodologia detallada en el apartado anterior, se puede establecer un ejercicio
de comparacion de la Ciudad de México (o de cualquier otra ciudad) con otras a nivelmundial,

identificando importantes areas de oportunidad.
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A través del ICTG para las nueve ciudades se observa que México se ubica en el octavo lugar
y Hong Kong ocupa el primer lugar, de nueve ciudades analizadas. Los resultados de la Tabla
3 son coincidentes con otras evaluaciones hechas en la materia, variando los lugares en el
ranking en funciéon de los criterios seleccionados. Ejemplo de ello, es el “2014 Global
Destination Cities Index” presentado por Mastercard, el cual coloca a Londres en primer lugar
en funcién del nimero de turistas, seguida por Paris que esta en tercer lugar, Nueva Yorky
Hong Kong, mientras que en materia de conectividad aérea coloca a Hong Kong muy por

encima de todas las ciudades a las que se hace referencia en esta investigacion.

Por otra parte, un estudio realizado por la empresa Euromonitor y presentado por la revista
Forbes, sefiala que dentro de las 10 ciudades preferidas por los turistas, Hong Kong ocupa el
primer lugar, seguido por Londres que ocupa la cuarta posiciéon, Nueva Yorkla octava y Paris
el lugar numero 10. La Organizacién Mundial de Turismo (OMT) si bien no hace un ranking
de ciudades, en su estudio Global Report on City Tourism (2012) escogi6é un conjunto de
ciudades consideradas como referentes en materia turistica, por su nimero significativo de
visitantes, incluyendo a todas las urbes consideradas en el presente documento con

excepcion de México.

Los resultados obtenidos con el ICTG y validados con los resultados de otras investigaciones
nos sefalan un hecho claro. Si bien, la Ciudad de México ocupa un lugar preponderanteanivel
nacional, comparada con otras ciudades, en particular con algunas de las mas atractivas en
materia turistica, todavia tiene mucho que hacer para colocarse en los primeros lugares.
Comparando los resultados obtenidos con los de otros indices, se puede apreciar que las
posiciones son volatiles y existe oportunidad de escalar posiciones sin que el tamafio de las
economias de cada ciudad sea un factor necesariamente determinante, lo cual permite pensar
en que la Ciudad de México puede colocarse en un periodo de tiempo corto en una posiciéon
de liderazgo a nivel internacional en materia turistica, si realizan de forma oportuna y
decidida, acciones para elevar su competitividad en la materia. Otra reflexién importante, es
el hecho de que, a nivel Latinoamérica, existe una fuerte competencia con destinos como Sao

Paulo y Buenos Aires, lo cual implica redoblar esfuerzos, pues por la misma volatilidad
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encontrada, los turistas que hoy visitan el D.F., con relativa facilidad pueden cambiar sus

preferencias a otros destinos similares en otras partes del mundo.

Una parte importante del analisis es identificar el desempefio del D.F. en los distintos
dominios de analisis en comparacion con las otras ciudades seleccionadas. Como se observa
en la Grafica 1, la Ciudad de México tiene un desempefio positivo en lo que corresponde al
tema de sustentabilidad de su actividad turistica, necesita mejorar sus resultados en cuanto
al namero de visitantes, la derrama econ6mica que estos generan, en la atracciéon de

inversiones, asi como en la generacioén de bienestar para los participantes en esta industria.

Al revisar la posiciéon que ocupan las ciudades en los diferentes dominios de analisis tal y
como se muestra en la Grafica 1, se observa que Hong Kong (HK) es la ciudad mas equilibrada
en cuanto a avances en los diferentes aspectos considerados en el ICGT, lo cual la coloca en el
primer lugar del ranking. Destaca también el avance en cuanto a derrama turistica y llegada
de visitantes que reporta HK, Londres y Nueva York (NY), no obstante gracias en granmedida
a los efectos positivos que genera la actividad turistica en Los Angeles, esta logra colocarse
en una mejor posicion global respecto a NY. En materia de inversiones turisticas, HK
nuevamente sobresale, al igual que Madrid, mientras que en el tema de sustentabilidad, Sao
Paulo tiene un fuerte liderazgo, lo cual le permite colocarse en una mejor posicién respecto a

la Ciudad de México en el ICGT global.
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Grafica 1. Comparacion a nivel internacional por variable.

DERRAMA ECONOMICA VISITANTES
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Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de Buenos Aires Ciudad (2011),0MT (2013), Eurostat (2013), Discover
Los Angeles (2013), Cuenta Satélite de Turismo de la Comunidad de Madrid (2010), Sectur DF (2012), NYC. The
Official Guide (2014), Paris Info (2012),FOHB (2010), Istrate y Nadeau (2012).
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En cuanto al desempefio individual de las diferentes ciudades estudiadas, existen

consideraciones relevantes a destacar.

Hong Kong

Hong Kong ocupa el primer lugar del ICTG. Como se muestra en la Grafica 2, su desempefio

es altamente competitivo en todos los componentes del ICTG.

Grafica 2. Competitividad Turistica de Hong Kong

Visitantes En el que es menos competitivo es en el pilar
1.0 1
s de sustentabilidad, dado que presenta
0.6

sustentabilidad €~ g-: . inversiones emisiones. Respecto a este punto, cabe

00 sefialar que esta ciudad es ejemplo en

\.
\

practicas internacionales de sustentabilidad.

g N\ Por ejemplo, es una urbe que ha desarrollado
derrama bienestar

vivienda vertical para contar con mayor
Fuente: Elaboracién propia con informacién de cantidad de areas verdes (cuenta con 105
Buenos Aires Ciudad (2011), OMT (2013),
Eurostat (2013), Discover Los Angeles (2013), metros cuadrados de d4reas verdes por
Cuenta Satélite de Turismo de la Comunidad de ,
Madrid (2010), Sectur DF (2012), NYC. The persona), ademas trata cerca del 98% del

Official Guide (2014), Paris Info (2012), FOHB

(2010), Istrate y Nadeau (2012). agua residual y es la ciudad con menor

generacion de residuos por persona (434
kgs/persona al afo), dentro de las ciudades

analizadas.

No obstante, por cuestiones de homologacion de informacion, estas ultimas variables no se

consideraron en el ICTG por no estar disponibles para las nueve ciudades de estudio.
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Londres

Es considerada una ciudad de importancia por su oferta de negocios, arte, cultura, educacion,
tecnologia y entretenimiento, ademads de ser un hub aéreo lo que le beneficia en cuestiones

turisticas.

Grafica 3. Competitividad Turistica de Londres

Londres sobresale por sus calificaciones en

Visitantes
1.0 . s P . .
08 generacion de derrama econdmica (identificada

por el gasto de turistas en el destino) y bienestar

sustentabilidad < _— inversiones

(medida en términos del PIB per capita). En la

Grafica 3 se identifica que el area sobre la que le
resta trabajar a esta ciudad es en la de atracciéon de

derrama ‘bienestar

inversiones turisticas.

Fuente: Elaboracién propia.

Los Angeles

Esta ciudad es mundialmente conocida por su oferta de entretenimiento y cultura. En el ICTG
ocupd el tercer lugar de nueve, por sus calificaciones altas en las variables de generacion de
bienestar y nimero de visitantes. Su PIB per capita es el segundo mas alto de las nueve

ciudades analizadas, después de la ciudad de Nueva York.

Grafica 4. Competitividad Turistica de Los Angeles
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En la Grafica 4 se observa que las variables enlas
que le hace falta trabajar a esta ciudad para
alcanzar el primer lugar del ICTG son las de
atraccion de inversiones y sustentabilidad.
Después de Nueva York es la urbe que genera
mayor cantidad de emisiones de CO2 (8

tons/persona).

En relacidn con la atraccion de inversiones en el sector turistico, es ampliamente conocida la

amplia y variada oferta turistica de esta ciudad, sin embargo, la aportaciéon del comercio y

turismo a su PIB no es tan importante como la participacion del sector financiero.

Paris

Considerada la capital del turismo por su oferta de arte, cultura, arquitectura y negocios,

Paris obtuvo el cuarto lugar dentro de este ICTG. En la Grafica 5 se identifica que mantiene el

equilibrio en todas las variables analizadas, excepto en la atraccidon de inversiones turisticas.

Lo anterior, no significa que sea poco competitiva en este componente sino que Paris cuenta

con otros sectores en los que la atraccion de inversiones es mas intensa.

Grafica 5. Competitividad Turistica de Paris
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Informacién de Global Metro Monitor muestra
que casi el 50% de su PIB se debe a la dinamica
actividad financiera mientras que turismo y el
comercio aportan el 12%. A pesar de lo anterior,
Paris cuenta con una alta oferta de hospedaje y
de productos turisticos, ademas de diversificar
su oferta en distintos segmentos como el de

negocios, cultural y religioso.
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Fuente: Elaboracién propia.

Nueva York

En el ranking ICTG ocupa la quinta posicidon, aun cuando es una ciudad cosmopolita e
importante centro de negocios y financiero. En la Grafica 6 se observa que las fortalezas de
esta ciudad son el ndmero de visitantes que atrae, asi como el nivel de bienestar en funcion
del turismo. Cabe sefialar que otros sectores econémicos como el financiero y la construccion,
proporcionan mayores inversiones y derrama econémica que el turismo. En cuanto al pilar
de sustentabilidad, esta ciudad obtuvo el nivel mas bajo, dentro de las nueve ciudades
analizadas, en virtud de que cuenta con emisiones de CO2 muy altas para la ciudad (10.5

tons/persona), mientras que en Londres son de 4 y en Sao Paulo de 1.4 tons/persona.

Grafica 6. Competitividad Turistica de Nueva York
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Fuente: Elaboracién propia.

Madrid

Ademas de ser la capital de su pais, Madrid es un cluster industrial y es internacionalmente

reconocida por su oferta de negocios, arte y cultura.

Grafica 7. Competitividad Turistica de Madrid
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Visitantes Dentro del ICTG Madrid obtuvo el sexto lugar. A
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Fuente: Elaboracién propia.

Sao Paulo

Esta ciudad es reconocida por su oferta de turismo de negocios a nivel internacional, pues en
esta ciudad se ubican las matrices y oficinas de importantes empresas globales. También
sobresale su oferta de arte y deporte. Asimismo, Sao Paolo es una ciudad reconocida por su
gran aglomeracion de personas y autos, a pesar de la modernidad de sus edificios y disefio
urbano. En el ICTG, esta ciudad ocupa el séptimo lugar. En la Grafica 8 se identifica que el

componente mas fuerte en la competitividad turistica de esta ciudad es el de sustentabilidad.
Grafica 8. Competitividad Turistica de Sao Paulo
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derrama econdmica.
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Fuente: Elaboracién propia.

Ciudad de México

Se identifica un bajo nivel de competitividad en los componentes de derrama econémica y
nimero de visitantes, lo que implica implementar condiciones para que los turistas
aumenten la cantidad de dias de estancia y ofrecer diversidad de oferta turistica para

incrementar el gasto en turismo.

Grafica 9. Competitividad Turistica de la Ciudad de México

En la Grafica 9 se observa que el componente
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acreedora de reconocimientos internacionales.

Fuente: Elaboracion propia.

Buenos Aires

Buenos Aires ocupa el ultimo lugar de este ICTG, lo que no le implica ser una ciudad poco
competitiva en turismo pues recordemos que se seleccionaron las ciudades reconocidas

internacionalmente por cuestiones turisticas.

Grafica 10. Competitividad Turistica de Buenos Aires
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Conclusionesy recomendaciones generales

Entre las principales barreras encontradas para la elaboracion de este estudio se encontréla
de la disponibilidad de informacién. Si bien no es facil encontrar estadisticas relacionadas
con el turismo, en medios abiertos al publico, cuando existe, ésta no se encuentra vigente o
completa. La informacién sobre los conceptos econémicos en las ciudades (como el PIB per
capita, empleos, poblacién) es mas comin de encontrar, sin embargo, la informacién
relacionada con los temas de sustentabilidad no se encuentra tan disponible y ademas,
cuando existe, en muchas ocasiones las unidades no son comparables entre si. Para realizar
los ejercicios de comparacion entre ciudades fue necesario homologar unidades de medicion,
tipo de informacién, asi como verificar fuentes oficiales (de los gobiernos o de organismos
publicos). Aqui surge la oportunidad de establecer un mecanismo o instrumento que englobe
toda la informacién necesaria para comparar datos e informacién en materia turistica, en

donde ademads se compartan mejores practicas y estrategias para incentivar el turismo.

Es importante sefialar que la metodologia propuesta para construir el ICTG redne las mejores

practicas utilizadas para elaborar indices y rankings en otros estudios como los realizados
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por el Foro Econdmico Mundial y Banco Mundial. Lo interesante es aplicar este enfoque en el
andlisis de un tema nuevo como es el turismo y en particular en lo que corresponde al
concepto de competitividad que es algo mas amplio que analizar solo el arribo de visitantes

o la derrama que estos generan.

Bajo este contexto, comparando la metodologia desarrollada en este estudio con otrasusadas
para comparar ciudades en materia turistica, el ICTG presenta ventajas importantes, al
incorporar mas criterios de andlisis respecto a indices como el elaborado por Mastercard o
Euromonitor. Asimismo, el hecho de utilizar cifras y datos duros en lugar de encuestas de
opinioén, lo cual es una practica usual en los diferentes rankings que se hacen en materia
turistica, le da una mayor objetividad a los resultados obtenidos y la posibilidad de hacer
analisis de series de tiempo para medir avances de las ciudades con mayor precision. En lo
que corresponde a temas especificos, el hecho de incorporar al andlisis el tema de
sustentabilidad y de impacto de la actividad turistica en la comunidad es algo no usual en
este tipo de estudios comparativos y abre un abanico de posibilidades para la definicion de

acciones de politica publica.

El contar con informacion oportuna y fidedigna es un requisito imprescindible para la
eficiente toma de decisiones. En particular, en el sector turistico se requiere contar con
indicadores solidos, sostenibles en el tiempo y cuya informacion permita elevar la
competitividad de esta industria que es generadora de bienestar y progreso. Este ha sido el
propésito de desarrollar un Indice de Competitividad Turistica Global. Este indice permitira,
entre otras cosas, el alinear y evaluar las acciones de politica publica con objetivos muy
concretos en materia de recepcién de turistas, generaciéon de derrama e inversién, asi como
de impacto en la comunidad, todo esto de forma sustentable. Esto se puso en practica al
momento de integrar la Agenda de Competitividad Turistica de la Ciudad de México (ACTCM),
en donde el ICTG calculado permitié identificar fortalezas y areas de oportunidad que se

prevé seran atendidas con una cartera de proyectos de inversion de alto impacto, realizables
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en el corto y mediano plazo y vinculados a los factores que permiten elevar la competitividad

de la Ciudad de México en materia turistica.

Con el fin de impulsar la competitividad turistica se han propuesto en este apartado 17
macro-proyectos de inversion, asi como 9 medidas que no contemplan el ejercicio inmediato
de recursos, pero si ajustes al marco legal y normativo que existe actualmente en el D.F.
Dentro de los macro-proyectos, se estd dando un fuerte impulso a la realizacién de ferias
clave como la de las Culturas Amigas, la Feria de los Estados y de las Metrdpolis Turisticas,
ademads de buscar la realizacion del Tianguis Turistico en la Ciudad de México. Esto con el
objetivo de promover la colaboracién activa y participativa de las representaciones
diplomaticas y de los gobiernos de los estados en la promocién turistica y fomentar la
participacion de los habitantes de la Ciudad de México y de sus visitantes en las diversas
expresiones del turismo, nacional e internacionales. Asimismo, se estan desarrollando
proyectos que permitirdn impulsar los diversos segmentos turisticos con los que cuenta el

D.F.,, como son el religioso, el deportivo, el gastronémico y el de salud.

También se propusieron diversas acciones en materia de: capacitacion, certificacion en
estandares de calidad y competencias laborales, fortalecimiento de la movilidad y
accesibilidad, integraciéon de macro y micro sitios turisticos metropolitanos y regionales,
articulacion de rutas y corredores de alto potencial, entre otras, para lograr una mayor
integracion de los productos turisticos de la Ciudad y fomentar su calidad, esto con el fin de
incrementar el gasto y nimero de dias de estancia de los turistas y excursionistas que la
visitan. Con estas acciones incluidas en la ACTCM y que se derivaron del analisis hecho al
construir el ICGT, se busca atender de forma directa las distintas problematicas y areas de
oportunidad detectadas en el diagnéstico de la competitividad turistica de la Ciudad de
México.El objetivo tltimo es generar las condiciones para incrementar la derrama econémica
que genera la actividad turistica, incrementar el impacto del turismo en los habitantes de la
Ciudad de México y fomentar la inversion en el sector, todos elementos clave en materia de
competitividad.
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Resumen

La ciudad de Hermosillo es un destino turistico importante por la diversidad bioldgica y
cultural que presenta. Un gran nimero de pobladores viven en este sector productivo con lo
cual el desarrollo sustentable de esta actividad beneficia no solo a los integrantes de esta
generacion sino también a las generaciones futuras. Este trabajo fue promovido por la
Secretaria de Turismo con el fin de poner en evidencia el potencial turistico de la Ciudad y
conocer las areas de oportunidad en las cuales se debe trabajar para promoverla nacional e

internacionalmente.

En esta investigacion se us6 un enfoque descriptivo para la evaluacion y recoleccion de datos
para comprender diferentes aspectos de cada uno de los factores involucrados para el
diagnostico turistico del destino propuesto. En tal sentido se utilizé un cuestionario aplicado
a los prestadores de servicios turisticos de la ciudad, asi como entrevistas estructuradas
(grupos focales) con agentes estratégicos del sector turismo e informes presentados por
organismos gubernamentales vinculados con el desarrollo turistico de la ciudad. Se
trabajaron nueve factores propuestos por la Secretaria de Turismo a nivel Federal los cuales
fueron: oferta turistica, democratizaciéon de la productividad turistica, sustentabilidad
turistica, formulacion y certificacidn, accesibilidad e infraestructura, seguridad patrimonial y
fisica, promocidn y comercializacion, gestion del destino, y TIC’'S e informacion al turista.
Entre los resultados mas relevantes se encontro que la ciudad de Hermosillo tiene capacidad
de oferta turistica para satisfacer a los turistas. Actualmente hay leyes que norman y
protegen la actividad turistica de manera sustentable. Se esta promoviendo la capacitacion y
certificacion del capital humano que participa en el sector turistico. Se encontré una
vinculacién entre los organismos e instituciones de gobierno estatal y municipal que
participa en este sector. Ademas se detect6 una deficiente difusiéon a nivel de TIC's como area

de oportunidad.

Palabras clave: sustentabilidad, capacidad turistica, oferta turistica.
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Introduccion

El turismo es una actividad econémicamente dindmica, que mantiene un ritmo de
crecimiento; genera ademas una derrama econdémica considerable que impacta en empleos,
captacion de divisas y en un desarrollo regional sustentable. En este entorno cambiante y de
globalizacién de los mercados, los destinos turisticos se ven involucrados en la
competitividad, que de acuerdo con Begg (2002), sefiala que es un proceso en el cual se
desarrollan y difunden las competencias no solo de factores micro-econémicos sino también
de la capacidad que tiene un territorio de facilitar las actividades econdmicas. En el marco de
la sustentabilidad para Fernandez y Narvaez (2009), la competitividad es la capacidad de un
pais, region o localidad de reducir la pobreza, la desigualdad social y la sustentabilidad

ambiental para alcanzar la prosperidad econémica sostenida.

En este sentido, el turismo sostenible segin la OMT (1993), es el que se orienta a satisfacer
sus necesidades, conservando al mismo tiempo los recursos existentes en el lugar,
respetando y valorando el medio ambiente, asi como garantizando la continuidad de las

ofertas y de las actividades a largo plazo.

Frente a estos conceptos, este articulo procura describir nueve factores proporcionados por
la Secretaria de Turismo para la competitividad como son: oferta turistica, democratizacién
de la productividad turistica, sustentabilidad turistica, formulacion y certificacion,
accesibilidad e infraestructura (instalaciones y servicios), seguridad patrimonial y fisica,

promocion y comercializacion, gestion del destino, y TIC'S

En este caso el destino turistico es la ciudad de Hermosillo, Sonora; la cual se distingue del
resto de las ciudades del estado, por el nimero de inversiones, la generacion de empleos, el
nivel de vida, s6lo por nombrar algunos; lo que ha dado como consecuencia que la ciudad sea
visitada por un alto nimero de empresarios y ejecutivos, mismos que han constituido lo que
hoy llamamos el turismo de negocios. Sin embargo, el destino tiene recursos naturales y

culturales susceptibles para el desarrollo de productos turisticos que apoyen a la generacion
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de corrientes turisticas al destino. Ademas, la ciudad se ubica geograficamente cercana a los
mercados de Arizona y California en los Estados Unidos, y los gustos de estos segmentos de
mercado por las bellezas naturales, ha generado que el destino de Hermosillo se encuentre

entre sus preferencias de recreacion y esparcimiento.

Consiguientemente, la presente investigacion es importante para diagnosticar y cuestionar
el estado actual de los recursos turisticos disponibles asi como identificar la areas de
oportunidad, con el fin de proponer proyectos en los rubros de infraestructura,
mejoramiento de laimagen urbana, productos turisticos y rescate de fiestas tradicionales que
permitan potenciar a la ciudad como un destino turistico importante a nivel nacional e

internacional.

Para ello, se apoyé con el cuestionario proporcionado por la Secretaria de Turismo y aplicado
a los prestadores de servicios turisticos de la ciudad, asi como la observacion, estrevistas
estructuradas (grupos focales) con agentes estratégicos del sector turismo e informes y
documentos presentados por organismos gubernamentales vinculados con el desarrollo

turistico de la ciudad.

Es importante mencionar que el presente articulo derivd del diagnostico de las Agendas de
Competitividad Turistica del Destino de Hermosillo (ADCTH), que corresponde al grupo de
44 destinos que fueron seleccionados por el Gobierno Federal y Gobiernos Estatales; que
tiene como propoésito emprender un programa de acciones alineadas al Plan Nacional de
Desarrollo (PND), relativo a “Impulsar la innovacion de la oferta y elevar la competitividad
del sector turistico”. El desarrollo de la Agenda se llevd a cabo mediante una planeacion
participativa, bajo la coordinacidn de la Secretaria de Turismo en los aspectos generales; la
Coordinacion de Fomento al Turismo del Estado de Sonora en lo particular y la participacion

de la Universidad Estatal de Sonora como Institucion de Educacion Superior.
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Materiales y Métodos

El presente estudio fue de tipo descriptivo con enfoque cuantitativo al utilizar un
instrumento de recoleccion de datos de los diferentes factores para la competitividad de la

ciudad de Hermosillo como un destino turistico.

La investigacion descriptiva busco analizar en forma especifica los rasgos importantes que
posee y las caracteristicas de cualquier fendmeno. Ademas mide de forma independiente con
mayor precision los conceptos o variables del mismo. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2010).

En este sentido, se identificaron nueve factores propuestos por la Secretaria de Turismo a
nivel Federal para el desarrollo de este trabajo. Los factores contemplados fueron: oferta
turistica, democratizacion de la productividad turistica, sustentabilidad turistica,
formulacién y certificacion, accesibilidad e infraestructura (instalaciones y servicios),
seguridad patrimonial y fisica, promocién y comercializacién, gestién del destino, y TIC'S e

informacién al turista.

El instrumento (encuesta) desarrollé un enfoque cuantitativo aplicado a los prestadores de
servicios turisticos y a los agentes estratégicos publicos y privados del sector turismo de la

ciudad de Hermosillo.

Para Hernandez, et al (2010), el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos
fundamentada en la medicién de los fendmenos estudiados, esto frecuentemente a través de

métodos estadisticos, para establecer el comportamiento del fendmeno a investigar.
De acuerdo a Hernandez et al (2010), el disefio de esta investigacidn serd no experimental,

ya que se efectiia sin la manipulacién intencionada de variables, no se levanta ninguna

situacion, sino so6lo se observa lo ya existente.
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Para la recoleccién de datos se utilizé primero el procedimiento de entrevista directa, a
través de un instrumento estructurado con 122 preguntas, aplicado a los prestadores de
servicios turisticos (hoteles, restaurantes, lineas aéreas, agencias de viajes, arrendadoras y
operadoras turisticas), del mismo modo, se desarrollé un focus group (grupo focal)
estructurado; participando los prestadores de servicios turisticos, las autoridades
gubernamentales del sector y las organizaciones profesionales de la ciudad de Hermosillo,

Sonora.

Para el andlisis estadistico de los datos obtenidos se utilizé el paquete estadistico SPSS

version 21.
Resultados

El destino de Hermosillo como municipio, tiene como principal recurso 60 kilometros de
litoral; sus ecosistemas incluyen diversidad de flora y fauna endémica, lo que motivé la
proteccién con la categoria de “Area de Proteccién de Flora y Fauna Islas del Golfo de
California”, segiin acuerdo publicado en el Diario Oficial de 1a Federacién, SEMARNAT (2000);

asi mismo se cuenta en la ciudad con 545 monumentos y edificios con valor cultural.

En relacion a la oferta disponible para turismo urbano, las condiciones geograficas naturales
del territorio que ocupa la ciudad de Hermosillo, su proceso de ocupacion y produccion se
combinaron para darle las caracteristicas urbanas que hacen referencia a su historia, cultura
y sistema econdmico, constituyendo asi el patrimonio de Hermosillo y un recurso urbano
susceptible de aprovechamiento turistico. Es asi que el destino cuenta con parques y jardines,

museos, un patrimonio arquitectonico, espacios deportivos y de compras.

En este rubro de recursos y servicios turisticos pudimos identificar algunas problematicas
como: la falta de valorizacion como atractivos, la riqueza natural de la zona y otros recursos
culturales que tienen potencial para proveer mas productos y con ello diversificar la oferta

turistica de la ciudad. Los recursos naturales carecen de programas detonadores de
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desarrollo turistico sustentable; no existen programas que impulsen productos turisticos

innovadores; asi como de una falta de rutas o circuitos turisticos en el destino.

Al identificar la oferta de hospedaje en la ciudad, se recopilaron datos de la Comisién de
Fomento Econémico del Municipio de Hermosillo sefialando 49 establecimientos, entre
hoteles y moteles con categoria de 2 a 5 estrellas y un Business Class. Por otro lado, la
Asociacion de Hoteles y Moteles de la ciudad y la Oficina de Convenciones y Visitantes tiene
registrados 37 hoteles y 15 moteles, dando un total de 52 establecimientos con un total de
4,181 habitaciones. Por su parte, el mapa actualizado de Info México, enlista 27 y los agrupa
por zona de ubicacidén. Lo cual muestra una inconsistencia en el registro de datos pertinentes

a discutir la oferta de hospedaje.

Con el fin de conocer la percepcion de los prestadores de servicio del destino, se aplicé una
encuesta para evaluar el servicio de alojamiento, obteniéndose como resultado que un 50%
lo considera bueno, un 27% regular y 23% excelente; asi también el trabajo de campo
permiti6 detectar que el destino carece de un inventario integrado de prestadores de
servicios de hospedaje; si bien hay registros, son por iniciativa de cada administracién sin
tener una continuidad, pero también puso en evidencia los problemas de infraestructura que
enfrenta el sector en relacién con la accesibilidad para personas con capacidades diferentes.
Aunado a lo anterior se percibio que las altas tarifas de los hoteles en Hermosillo y San Carlos,
Nuevo Guaymas, son equiparables con destino Europeos como Paris; acentuando que la
capital de Hermosillo no tiene una imagen internacional y que el gremio debe ser mas

consciente.

La oferta gastronomica del destino es amplia y diversa, la CAmara Nacional de Restaurantes
y Alimentos Condimentados (CANIRAC) reporta de 226 establecimientos agremiados,
mientras que INEGI (2010), sefiala 2,600 establecimientos de alimentos para la ciudad, en
este ultimo se encuentran cafeterias, carretas de tacos, fondas, entre otros. Con respecto a
este tema, los prestadores turisticos evaluaron el servicio que ofrecen los restaurantes de
Hermosillo, calificando con un 68.2% como bueno, un 13.6% excelente y un 9.1% como

regular y malo. Ademas, los resultados obtenidos en el grupo focal, mostraron que las
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principales problematicas que afectan el desempefio de los restaurantes son las regulaciones,
la informalidad de los establecimientos y la falta de capacitacion acorde a las necesidades del

sector.

Por otra parte, el analisis del grupo focal con respecto a los agentes de viajes mostro que
actualmente hay 18 establecimientos que promueven todo tipo de servicios de viajes para el
turismo nacional y extranjero; por su parte en el Plan Municipal de Desarrollo (2013-2015)
registra 52 Agencias de Viaje, mientras que la Comisiéon de Fomento Econ6mico del Municipio
de Hermosillo reporta 30 empresas del ramo. Al igual que el sector hotelero muestra una
inconsistencia en el reporte de los establecimientos operando en la ciudad. Asimismo, los
agentes de viajes mencionan entre sus problematicas la sobre regulacién y la informalidad,
donde personas y escuelas promueven viajes sin contar con un registro y sin pagar

impuestos, lesionando con ello al sector formal.

De la misma manera, el destino no cuenta con guias turisticos certificados por la Secretaria
de Turismo, de acuerdo a informacién obtenida del Instituto Municipal de Cultura, Arte y
Turismo (IMCATUR), solamente se han ofrecido capacitaciones para formar anfitriones
turisticos. Actualmente en un esfuerzo de colaboracion entre el Centro de Investigacion en
Alimentacion y Desarrollo (CIAD), la Universidad Estatal de Sonora (UES) e IMCATUR

impartio el Diplomado sobre Formacion de Guias Locales.

Hablar del elemento humano en las empresas del sector turismo, es un factor de importancia
para la competitividad, ya que los servicios que ofrecen estan ligados con sus trabajadores al
interactuar con los clientes, por consiguiente, el profesionalismo o el conocimiento técnico

que posea, ayuda a brindar un servicio con calidad.

Para el caso de Hermosillo, segin el Plan de Desarrollo Municipal, se encontro6 que el 50% de
los profesionistas y técnicos del estado egresan de las universidades de Hermosillo, donde
tres de ellas imparten la Licenciatura en Administraciéon de Empresa Turisticas, y tres
instituciones de educaciéon media superior ofrecen el area de turismo, ademas de contar con

tres escuelas técnicas especializadas en gastronomia. En relacién con la percepcion de los
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empresarios, consideran que el 46% de la productividad de sus negocios es mas alta por
efecto de grado de estudio de sus empleados; ademdas hacen referencia que ofrecen
capacitacion especializada a sus empleados, el 74% indic6 proporcionar dicha capacitacién
como: higiene de alimentos, manejo de utensilios, atencion al cliente, técnicas de ventas y
riesgos de contaminacion, entre otros. Sin embargo, las respuestas ante la pregunta, si su
negocio es mas productivo por la capacitacion recibida en temas turisticos, el 47% sefialé que
le es indiferente, el 32% esta de acuerdo y el 21% muy de acuerdo; por lo tanto, no cuentan
con mecanismos de monitoreo del impacto de las capacitaciones en la productividad del

negocio, considerandose s6lo como un cumplimiento laboral.

Asimismo, se puede apreciar la falta de relacién entre las necesidades de la empresa y la
capacitacion proporcionada; carencia de instrumentos de medicién que permitan identificar
areas de oportunidades en capacitacion; falta de profesionalizacion en el personal de
contacto; asi como de un instrumento que mida la percepcién de los pobladores con respecto

al turismo.

Con relacién al marco institucional, normativo y asociativo, las regulaciones en la operaciéon
y administracion de los prestadores de servicios turisticos son fundamentales para conducir
la vida del conglomerado en esta actividad, con el fin de garantizar la integridad de los
visitantes, residentes y prestadores de servicios. En este sentido, el analisis de los datos
refleja que el 68% de los establecimientos han cumplido con alguna Norma Oficial Mexicana
en el ultimo afio, mientras que el 32% no se han apegado a ninguno. Estos indicadores
muestran que existe un desconocimiento en las regulaciones oficiales para el 6ptimo y seguro
desarrollo de las actividades operativas y administrativas de los prestadores de servicios
turisticos. Ante el cuestionamiento de cuales son las regulaciones o normas que han
implementado en su negocio, el 79% no respondio, el 17% sefialé salubridad inicamente y
un 4% se divide en: salubridad, Distintivo H y Distintivo M, norma ambiental, uso de suelo,
alcoholes, proteccién civil, PROFECO, SIDUE y CEDES. En el ambito interno de las empresas
del sector turistico, el 92% cuentan con reglamentos y manuales, mientras que el restante no
los utiliza; ademas el 96% dan a conocer a sus empleados las medidas de seguridad

necesarias para llevar a cabo su actividad y el 4% no.
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También se aprecia la carencia de registros estadisticos e indicadores que facilite la medicién
de los impactos en el desarrollo de actividades turisticas; la falta de convocatoria para
celebrar reuniones periédicas en el afio con los agentes estratégicos, conduce a una
desarticulacién de los esfuerzos en la actividad turistica; asi como, la debilidad en la
comercializacion de los establecimientos de alimentos y bebidas debido a la nueva reforma
de Ley de Transito que entrd en vigor el primero de enero del 2014, la cual consiste en la
reduccién de 0.80 a 0.40 grados de alcohol maximo permitido en la sangre para conducir; y
ausencia de control en el impacto ambiental durante la temporada alta en los principales
atractivos turisticos de la ciudad, por el desplazamiento de visitantes y vendedores

ambulantes que rebasa la capacidad de carga.

El destino Hermosillo cuenta con un aeropuerto internacional, el cual recibe varios vuelos de
las ciudades de Los Angeles y Phoenix de los Estados Unidos; ademas es un punto importante
para Aeroméxico Connect, quién maneja mas de 50 vuelos comerciales diarios dentro de
México y Estados Unidos, segiin Grupo Aeroportuario del Pacifico (2013); ademds cuenta con
amplia conectividad terrestre, con una extensién carretera de casi 6,700 kilémetros,
teniendo como eje central la Carretera Federal No. 15 de 4 carriles que cruza el estado de
Sonora de Norte a Sur; se ubica a 280 kilometros de la frontera y a unos 100 kildmetros del
Mar de Cortés con rapido acceso a todas las regiones de la entidad y a otros estados; cuenta
con una central de autobuses y lineas de autobuses privadas. Asimismo, la capital del estado
cuenta con un sistema de transporte publico concesionado a particulares por parte del
Gobierno del Estado, los cuales conforman la sociedad mercantil operadora denominada
SICTUHSA que cuenta con una flota de aproximadamente 350 autobuses; mas de 20 rutas
alrededor de la ciudad en transporte publico de tipo “autobus”; 18 compaiiias de servicio
especializado de taxi, limusina y una compafiia de alquiler con chofer. Respecto a la oferta de
rutas turisticas, en el destino existen 14 compaifiias con servicio de transporte turistico
ofreciendo diversas rutas recreativas, siendo las mas conocidas las siguientes ocho: Las
Misiones, Cananea-Rio Sonora, Ciudades, Bacanora, Playas, Sanacién Seri, Alamos, Sierra-
Mar; mientras que la conectividad maritima es a través del Puerto de Guaymas que se

encuentra a una distancia de 130 kilémetros al Sur de Hermosillo, por su ubicacion tiene un
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caracter de puerto regional, con acceso al comercio internacional que se realiza a través del

Océano Pacifico y el Mar de Cortés (Plan de Desarrollo Municipal, 2013-2015).

En el marco de conservacién ambiental, el espacio geografico de Hermosillo cuenta con un
area de proteccion de caracter estatal que conforma el sistema de presas “Abelardo
Rodriguez Lujan -El Molinito”, decretado en el Boletin Oficial del 3 de febrero de 1994,
consultado en el Instituto Nacional de Ecologia (2007) con la finalidad de conservar los
elementos naturales indispensables para el equilibrio ecolégico y el bienestar general. Pero
en el drea no existe un programa de actividades para que los visitantes y residentes realicen
practicas de armonizacién con la naturaleza. En época de lluvias el sitio se encuentra muy
concurrido por las familias que de manera auténoma realizan visitas para valorar el escaso
almacenamiento de agua. Con la venta informal de alimentos chatarra que ahi se adjunta, se

puede ocasionar problemas de contaminacion del suelo y del agua principalmente.

La Isla del Tiburdn es considerada la mas grande de México, con una superficie de 120,800
hectareas, se localiza frente a las costas de Sonora y pertenece al municipio de Hermosillo,
cuyo acceso es a través de lancha de motor desde Punta Chueca, comunidad perteneciente a
la etnia Seri. Posee una gran biodiversidad, motivo por el cual es una Reserva Especial de la
Biosfera, declarado el 15 de marzo de 1993 como Reserva Natural y el 11 de febrero de 1975
se publica en el Diario Oficial de la Federacion el decreto de cesién a la etnia Seri como
propiedad comunal. Ademas forma parte de la proteccion de las islas del Golfo de California,
decretado el 2 de agosto de 1978, posteriormente la reserva pasa a la administracion de la
Secretaria de Infraestructura y Desarrollo Urbano y Ecologia (SIDUE), asignando el nombre

de Reserva Especial de la Biosfera.

La Isla del Tibur6n cuenta con el desarrollo de visitas controladas por la etnia Seri, para que
las personas tengan una corta estancia, tiempo en el cual pueden apreciar y respetar la flora
y fauna in situ, aun cuando éste no es suficiente para optimizar estos recursos con una buena
practica de educacion ambiental (Nota del autor).

El sitio arqueolégico La Pintada localizado a 50 kilometros al Sur de Hermosillo en la Sierra

Prieta, es un espacio de arte rupestre, el cual era considerado como una barrera natural entre
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las etnias Seris y Pimas. En este sitio se pueden apreciar imagenes de figuras geométricas,
personas y animales sobre la roca (INAH Sonora, 2010). Debido a los dafios que ha sufrido el
arte rupestre del lugar, se puede lograr el acceso al area nucleo solamente con la visita
programada y guiada por parte del personal del Centro INAH Sonora (Proyecto de

Restauracion y Conservacion, 2010).

La comunicacién y promociéon de Hermosillo, segin el Informe de Gobierno (2013) hace
referencia al incremento de la derrama econdémica para el municipio de Hermosillo, a través
de la promocion turistica del destino, tanto a nivel nacional como internacional. Estos
servicios se promueven a través de los organismos gubernamentales, la Oficina de
Convenciones y Visitantes (OCV) y los Mo6dulos de Informacién Turistica en Hermosillo,
operados por Info México, ademas de las Camaras y Asociaciones Empresariales,
implementando promociones turisticas a través de paginas web, distribuciéon de mapas
turisticos de la ciudad capital y médulos de informacién turistica. Al respecto los prestadores
de servicios turisticos, evaluaron con un 85% la promocién utilizada para dar a conocer el
destino como regular y mala; el 57.1% consider6 que la misma no permite que el destino
sobresalga en relacion a otros del mismo tipo. Con relacion a los medios que utilizan, el 90%
respondio6 apoyarse de las redes sociales para dar a conocer su producto o servicios, asi como
también lo hace de manera directa o personalizada, a través de volantes y en los diferentes
medios de difusion. Algunas propuestas que sugieren para mejorar la promocidn del destino
son: mantenimiento del sistema carretero y la sefialética, participar en ferias y exposiciones
nacionales e internacionales, mejorar la imagen en el extranjero y, disefio y elaboracién de

videos promocionales que motiven a vivir experiencias de viaje.

La problematica detectada en este rubro fueron: La falta de un programa estratégico de
marketing turistico como de un plan de desarrollo integral turistico del municipio; poca
participacion en ferias y exposiciones turisticas; mejorar las herramientas promocionales
actuales y disefiar videos efectivos que incentiven a visitar el municipio; y la coordinacién
entre los tres niveles de gobierno para potenciar a Hermosillo como la capital de recintos

feriales del Noroeste de México.
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Las actividades que se desarrollan, en forma indirecta, en materia de comercializacién de los
productos y servicios que ofrece la ciudad, son a través de los organismos de la OCV e Info
México. Las estrategias utilizadas para llegar a los turistas y organizadores de eventos son:
campafias publicitarias, peticién de congresos y exposiciones ante comités organizadores,
visitas directas a clientes locales, regionales, nacionales e internacionales, participacién en
ferias y eventos del sector turismo, segtn la Oficina de Convenciones y Visitantes. En cuanto
a la opinién de los prestadores de servicios encuestados, aproximadamente el 73%
manifiesta que cuentan con un canal de venta directa o personalizada de los productos y/o
servicios que ofrece, utilizando generalmente las redes sociales porque le resultan mas

efectivas.

En base alo anterior se detectaron las siguientes problematicas: Debilidad en las paginas web
(opcién de otros idiomas y mas dinamica e interactiva), ausencia del destino en eventos

nacionales e internacionales y falta de un cltster por segmento de mercado.

En la actualidad, a nivel nacional, estatal y municipal, se cuenta con tres paginas de caracter
oficial para promover el destino, tales como: “www.visitmexico.com”,
“www.sonoraturismo.gob.mx” y “www.ocvhermosillo.com”. Los portales describen de lo
general a lo particular, las cualidades de aprovechamiento turistico de las diferentes
locaciones en sus aspectos que cada una contempla, refiriéndose desde actividades de tipo
eco turisticas hasta centros de diversion diurna y nocturna, y espacios de alojamiento, asi
como un acercamiento a lo culinario. En lo que respecta al segundo y tercer sitio de internet,
representan un acercamiento mas contextual a Hermosillo como destino turistico; su
contenido pretende abarcar puntos de interés diversos para que el turista se mantenga
informado sobre las diversas opciones, sin embargo, las actualizaciones de estas paginas no
se encuentran bajo la constante renovacion y relevancia de los hechos de la ciudad, asi como
de las aperturas de nuevos centros de diversidon y consumo (alimentos y bebidas) y mientras
se describe de manera breve al municipio (ciudad, zona rural y costa) las opciones reales van

mas alla de lo recabado y mostrado en los portales.
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De manera general, el sitio www.sonoraturismo.com, en el caso especifico de Hermosillo,
muestra una reducida variedad de oferta de hospedaje y un nulo registro en la categoria de
restaurantes, bares y hospitales; acerca al visitante a un ambiente de conocimiento
superficial sobre el destino, a través de una lista reducida de opciones y s6lo con algunas ligas
o links que guie hacia una informacién mas detallada sobre las opciones de consumo,
alojamiento y recreacién; por lo que a la par con las tecnologias disponibles para el web
development, los sitios de internet muestran informacion deficiente y carecen de seguimiento
en su desarrollo para alcanzar un atractivo visual e informativo para los mercados

potenciales a nivel regional, estatal, nacional e internacional.

La tecnologia movil se ha convertido en un puente fundamental en la conectividad social y
personal para los individuos. En una revision de los lugares donde se da esta facilidad de
acceso, se observd que la mayoria de los potenciales y mas emblematicos puntos turisticos
de la ciudad carecen de la infraestructura, dejando apartado a una gran variedad de
locaciones de la “auto-promociéon” que los turistas realizan a estos sitios mediante las
publicaciones en redes sociales, incluso esta herramienta puede ser aprovechada mediante
el seguimiento por parte del personal encargado de promocién del sector turismo, de

tendencias actuales de comunicaciodn, tales como hashtags o las fotos con geolocalizacion.

Para poder integrar la agenda de competitividad de Hermosillo como destino turistico del
estado de Sonora, fue necesario consultar fuentes de informacion publicas y privadas para
realizar un analisis de la informacion existente y conocer la situacion del turismo en la ciudad,
lo que permitio identificar que solo existen intentos aislados de los agentes estratégicos,

empresas y gobierno por tener un sistema de informacion estadistica del turismo.

Las encuestas aplicadas a los prestadores de servicios ante la pregunta sobre el uso de las
TIC’S, permiti6 identificar que se promueven los prestadores de servicios turisticos
principalmente a través de medios impresos en un 90.5%, pero la diferencia es minima con
la utilizacidn del facebook que alcanz6 un 90%, y muy cerca le sigue la pagina web con un
85.7%, siendo el twitter el Ultimo pero no menos importante con un 62.5%. En cuanto a

campafa de promocion que utiliza, el prestador de servicio sefialé el internet con un 12.5%.
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Con respecto a la pregunta si ha invertido en el ultimo afio en software especializado, el
promotor turistico respondi6 con un 56% que si, aunque manifiestan que la inversion a sido

principalmente en equipo de cémputo e internet.

El prestador de servicio dice que su destino turistico cuenta con aplicaciones especiales para
dispositivos mdviles, pero al parecer los encuestados ignoran que el destino Hermosillo sé6lo
cuenta con una aplicaciéon llamada HMO-MOVIL. Las aplicaciones especiales para dispositivos
vuelven a dar muestras de confusion y desconocimiento, al responder en un 12.5% que el

WiFi es una aplicacion especial para dispositivos.
Conclusiones

En la competitividad de un destino turistico intervienen multiples factores, tanto tangibles
como intangibles y donde radica principalmente el éxito o fracaso competitivo Por otro

parte, la sustentabilidad debe ser un componente importante de la competitividad.

En la ciudad de Hermosillo existen grandes posibilidades para el desarrollo del turismo, al
poseer un alto potencial de recursos naturales y culturales para su crecimiento y difusion.
Sin embargo, se han identificado areas de oportunidad que al ser atendidas con soluciones
resultaria en una actividad turistica mas competitiva y seria capaz de generar bienestar a la
poblacion. Algunas de las soluciones planteadas para las areas de oportunidad detectadas, es
necesaria la participacion de los tres niveles de gobierno, proporcionando instrumentos de

financiamiento y coordinacion para apoyar a las Mpymes de la ciudad de Hermosillo.

Es necesario crear un mecanismo que proporcione datos estadisticos comparables entre las
instituciones y organismos estratégicos de sector turismo, con el fin de homologar y analizar

las que tienen el mismo impacto turistico que representan.

Asimismo, se requiere que la promocion y apoyo se dé para la sensibilizacion ambiental,
tanto en la comunidad como para los turistas por parte de 6rganos de gobierno Federal,

Estatal y Municipal encargados de la actividad turistica.
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Con base a las areas de oportunidad detectadas en la investigacidn se propusieron proyectos
en los rubros de infraestructura, mejoramiento de la imagen urbana, desarrollo de productos
turisticos y rescate de fiestas tradicionales, con el fin de potenciar a la ciudad como un destino

turistico importante a nivel nacional e internacional.
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Resumen

Las tendencias mundiales muestran la relevancia del marketing en el sector turistico,
bien a través de la identificaciéon de oportunidades, innovacién de procesos o nuevos
productos y formas estratégicas de atraer a los compradores; siempre teniendo

presente las competencias centrales del destino.

Con estas condiciones la realizacién de estudios diagnésticos de competitividad reviste
particular importancia para aquellos destinos que gozan de una trayectoria y que
requieren estrategias impulsoras para su crecimiento y consolidacion. En este sentido,
Villahermosa, es uno de los puntos geograficos para la ruta mundo maya, sin embargo
sus segmentos en convergencia con los atractivos turisticos y las lineas de
posicionamiento; ain no estan definidos y por lo tanto, su nivel de penetracién parece

Ser escaso.

El diagnéstico tuvo como propdsito conocer el estado del arte que guarda la
competitividad de Villahermosa para delinear una Agenda Turistica realista, practicay
viable con miras a consolidarla como destino. El periodo de ejecucion del estudio fue
julio-diciembre de 2013 y se realizd con la participacion de profesores de la

Universidad Judrez Auténoma de Tabasco (UJAT).

Los principales hallazgos evidencian ventajas y areas de oportunidad para
Villahermosa como destino, entre éstos, profesionalizar a los prestadores de servicios,
desarrollar nuevos productos y subproductos, consolidar los actuales; impulsar
inversiones en infraestructura basica y tecnoldgica, capacitar capital humano
especializado y desarrollar un plan de marketing para consolidar el segmento de

turismo de reunionesy, a corto plazo, impulsar el turismo de naturaleza.

Palabras clave: marketing, posicionamiento, industria de reuniones, Villahermosa.
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Introduccion

El turismo en el mundo se distingue por una mayor demanda en la calidad y
diferenciaciéon de los servicios, razén por la que quienes administran los destinos tienen
el compromiso de estar al tanto de las potencialidades de sus productos actuales y la
generacion o innovacion de productos alternos que satisfagan las exigencias de los

segmentos a los que se atienden o que se considera incluir en un plazo préximo.
Directrices del turismo en México

En México, el gobierno federal tiene como objetivo consolidar al pais como un destino
atractivo, seguro, confiable, sustentable y competitivo, a través del impulso a 6 sectores
de esta actividad: Sol y Playa, Turismo Cultural, Ecoturismo y Aventura, Salud,
Deportivo y de Lujo. Asi se estipula en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) en su
apartado IV. México Préspero y su Objetivo 4.11 el aprovechamiento del potencial
turistico de México para generar una mayor derrama econdmica; mediante la estrategia
4.11.2 Impulsar la innovacion de la oferta y elevar la competitividad del sector turistico.
Esta ultima a través de las lineas de accidon relativas al fortalecimiento de la
investigacion y generacion del conocimiento turistico; y a la infraestructura y la calidad

de los servicios y los productos turisticos.

Otras acciones que se considera en el PND es la diversificacion e innovacién de la oferta
de productos y consolidacidon de destinos; en congruencia con el posicionamiento de
México como un destino atractivo en segmentos poco desarrollados, ademas del soly
playa, como el turismo cultural, ecoturismo y aventura, salud, deportes, de lujo, de
negocios y reuniones, cruceros, religioso, entre otros. Para tal efecto se incluye la linea

de accion para desarrollar agendas de competitividad por destinos.

Enlo que respecta a la estrategia 4.11.3 se encuentra la promocidn eficaz de los destinos
turisticos. En este sentido, las lineas de accién se avocan a lograr el disefio de una
estrategia integral de promocion turistica internacional para proyectar una imagen de

confiabilidad y modernidad, asi como detonar el crecimiento del mercado interno a
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través del desarrollo de nuevos productos turisticos, para consolidarlo como el

principal mercado nacional (PND 2013-2018).

Pertinente con el PND en materia turistica, el Plan Estatal de Desarrollo (PLED) 2013-
2018 del Gobierno del Estado de Tabasco, vislumbra en su Objetivo 3.24 incrementar
la profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos y la difusion de la cultura
turistica en todos los niveles educativos, a través de programas de capacitacién que
impulsen el desarrollo competitivo del destino. Para el alcance de esos objetivos, el
PLED considera estrategias para implantar un programa de promocién nacional e
internacional del estado; establecimiento de programas y proyectos estratégicos de
capacitacidn, certificaciéon y difusion que beneficien los destinos turisticos prioritarios

de Tabasco (PLED 2013-2018).

Las lineas de accidn para las estrategias referidas, son la promocion del desarrollo dela
infraestructura turistica necesaria para consolidar el turismo de negocios en el estado;
disponer del programa integral de capacitacion, para incrementar la calidad en los
servicios y la competitividad turistica; difundir la cultura turistica a través de campafias
y concursos diversos; asi como promover los productos turisticos de Tabasco en los
mercados y segmentos de alta rentabilidad mediante la participacién en eventos
nacionales e internacionales e impulsar la difusién de la cultura turistica con la finalidad

de mejorar la calidad de los servicios

En esta misma perspectiva, se pronuncia el Municipio de Centro, cuya capital es
Villahermosa. El objetivo fundamental del gobierno municipal para el periodo 2013 -
2015 es consolidar a Centro como un municipio competitivo y con desarrollo
sostenible. Su estrategia es convertir a la Ciudad de Villahermosa en unos de los
principales destinos turisticos del Sureste. En tanto que sus lineas de accion descansan
en impulsar la gastronomia tabasquefia; promover los programas culturales y artisticos
locales y realizar actividades de promocion y desarrollo de productos turisticos en
coordinacién con el sector empresarial y apoyar al turismo social (Plan Municipal de

Desarrollo de Centro 2013-2015).
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En suma, se aprecia, que la promocién y comercializacion turistica son objetivos de alta
prioridad en los tres drdenes de gobierno, y, en el caso de Tabasco y Villahermosa en
particular se confiere prioridad a la consolidaciéon del turismo de reuniones de

negocios.
Industria de reuniones

Con respecto a la industria de reuniones, su competitividad estd basada
particularmente en la rapidez con la que se responde a las directrices y a los cambios
de los entornos. Paraello, es vital asegurar el crecimiento y desarrollo constante de la
organizacion y las inversiones, diversificar mercados o segmentos, diversificar
productos, reducir costos y gastos, capitalizar otros productos turisticos creados en el
proceso de comunicacién, adquirir, asimilar y utilizar tecnologias estratégicas,
neutralizar a la competencia, utilizar el marketing relacional, atreverse a participar en
mercados locales, regionales, nacionales e internacionales y centrarse en la capacidades

centrales (OMT, 2014: pag. 46).

En el escenario global, el turismo de reuniones de negocios ha seguido una dinamica
que contempla politicas, estrategias, acciones y marketing de los segmentos
correspondientes, teniendo en cuenta las necesidades de las variantes que lo
componen, tal como: congresos, convenciones, ferias, exposiciones y viajes de
incentivos. Se trata de un grupo de corrientes turisticas donde la razén del viaje esta
vinculada a la realizacion de actividades laborales y profesionales que se efectdan en

reuniones de negocios con diferentes propdsitos y magnitudes (SECTUR, s/f).

Con estas premisas, los viajes de negocios son fundamentales para la vida empresarial,
en esta industria existen una gran variedad de destinos, donde México se ha
posicionado como uno de ellos. En 2008, los turistas de negocios que arribaron al pafs,
representaron el 5.9% del total recibido. Para 2013, se reportaron 131,000 viajes de
negocios y 22,000 congresos y convenciones, lo que representd una derrama

econdmica de aproximadamente 38 millones de ddlares anuales (Smilovitz, 2014).
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La estadia promedio en el turismo de negocios es de 2.06 dias y de acuerdo a laencuesta
del banco de México el turismo de negocios gasta en promedio 900 délares, aunque los
viajes de incentivo promedian un gasto de 1,024 délares (DATATUR s/f; SECTUR, 2008;
Universal, 2014; CESTUR s/f). En tanto, que los nichos mas rentables en este mercado
son los eventos corporativos, de asociaciones, de médicos, de escuelas, deportivos,

bodas y asuntos religiosos. De acuerdo con Meeting Planners (2013-2014).

En infraestructura basica para la industria de reuniones, México cuenta con 30 centros
de convenciones considerados de clase mundial, y 259 recintos ubicados en 34
ciudades a lo largo del pais, de las cuales 27 poseen una Oficina de Convenciones y

Visitantes (OCV) para promover el turismo de reuniones (Smilovitz, 2014; CESTUR,
s/f).

Para que las ciudades puedan ser consideradas destino del turismo de reuniones de
negocios, seguin el Mercado de Convenciones (MDC), indica que éstos deben contar con
diversos factores de competitividad, entre los cuales destacan: conectividad aérea y
terrestre, infraestructura para convenciones de negocios, capacidad de hospedaje en
clase ejecutiva y oferta gastrondmica. Bajo estos pardmetros, destacan 10 de las 34
ciudades destino de negocios, por su nivel de competitividad, estas son en orden de
importancia: Cancin, Ciudad de México, Guadalajara, Ledén, Los Cabos, Monterrey,
Puebla, Puerto Vallarta, Riviera Maya, Riviera Nayarit (Villafranco, 2013). Sin embargo,
existen otras ciudades relevantes en esta industria, tales como Querétaro, Guanajuato,
Mazatlan, Aguas Calientes, Tuxtla Gutiérrez, Puerto de Veracruz, Mérida y

Villahermosa.

Villahermosa y el turismo de negocios

Villahermosa es una de las ciudades mas promisorias para consolidarse como destino
de turismo de reuniones, esto se explica por la presencia de las oficinas centrales de

PEMEX, Exploracién y Produccion y PEMEX, Gas y Petroquimica Béasica, estas son las

empresas ancla que generan un sinnimero de negociaciones comerciales con
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representantes de empresas nacionales e internacionales, algunas de ellas con oficinas

de representacion en la ciudad.

La economia del destino muestra que el sector comercial y de servicios ha tenido un
crecimiento sostenido. Hasta 2010, el sector terciario representaba un 62.46% delvalor
agregado censal bruto del estado de Tabasco en el sector servicios. En este sentido, la
generacion de empleos en restaurantes y servicios de alojamiento tuvo un incremento
nominal de 8.33% en el primer trimestre de 2013, en relacidn al trimestre anterior; lo
cual rompe con la tendencia usual de decremento que se habia venido suscitandose los
ultimos dos anos. Este rubro representa aproximadamente 11% del total de empleos

en la ciudad (INEGI, 2013).

Esta ciudad se localiza en medio de dos rios: el Grijalva y el Carrizal. La ciudad posee un
asentamiento privilegiado, ya que es el punto de enlace entre el sureste y el resto del
pais, ademas de contar con una infraestructura de servicios y comunicaciones
adecuadas. El destino es la sede de un sinnimero de reuniones de trabajo y
negociaciones debido a la representatividad de Tabasco como productor de
hidrocarburos y otros productos energéticos es alta, asi lo evidencia la produccién
lograda en 2012, cuando se produjeron diariamente 516,000 barriles diarios de crudo
y 1,700 millones de pies cubicos de gas natural, lo que representé un aumento de casi
12% respecto a 2011. La entidad también destaca como el principal proveedor de
azufre con 417 mil toneladas, equivalentes al 42% del total producido en el pais (Uribe,

2013).

Por lo anterior, Villahermosa es calificada como la Capital Energética de México ; debido
a que la actividad en producciéon de energéticos, ha incrementado la presencia de
visitantes de negocios y se ha detonado un aumento en otras actividades econdmicas
como los servicios de oferta complementaria (hoteles, restaurantes, servicios médicos,
servicios educativos y artesanias). Esta dinamica ha hecho de Villahermosa, una de las

ciudades mas importantes en la region.
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Objetivo de la investigacion

Con estas perspectivas, se realiz6 el estudio diagndstico del destino Villahermosa, el
cual se gui6 por grandes objetivos en dos dimensiones: general y especificos a saber:
“Conocer el estado del arte que guarda la competitividad de Villahermosa para delinear
una Agenda Turistica realista, practica y viable para consolidarla como destino de
negocios”. Los especificos fueron para conocer en qué etapa de desarrollo se encuentra
Villahermosa e identificar las potencialidades, debilidades, amenazas y oportunidades

(FODA) del destino.

La investigacidon se considera relevante por el conocimiento que se obtiene sobre el
inventario de atractivos turistico, las preferencias de los turistas, las condiciones
econdmicas, sociales y ambientales y la disposicion de los prestadores de servicios y
residentes para hacer del destino Villahermosa, una marca posicionada en la industria
de reuniones, lo que en el corto plazo generaria un crecimiento econémico y bienestar

social con desarrollo sustentable.

Materiales y métodos

El estudio se desarrollé exclusivamente en la ciudad de Villahermosa en el periodo
comprendido de julio a diciembre de 2013 y fue ejecutado por 12 profesores-
consultores y 3 consultores de negocios, como parte de las Agendas de Competitividad
Turisticas impulsadas por la Secretaria de Turismo Federal y la Coordinacién Estatal de

Turismo del Gobierno de Tabasco en apego al PND y al PLED.

Debido al alcance del estudio, se determin6 la utilizaciéon del método de investigaciéon
cuali-cuanti, aunque se privilegié el disefio no experimental, transversal y descriptivo;
ya que se buscé analizar un fenémeno existente (turismo de reuniones) en un solo

periodo de tiempo (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010).
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La poblacion de estudio fueron turistas, lideres de cdmaras y agrupaciones
empresariales, prestadores de servicios (hoteles, restaurantes, agencias de viajes); y

funcionarios de turismo municipal y estatal.

La investigaciéon se fundamenté en 9 factores, con un andalisis a 120 variables. Sus fases
fueron: planeacién de la investigacion, disefio, analisis documental. Para la fase
empirica se disefiaron tres instrumentos: un cuestionario que se aplicé a turistas, guia
de entrevistas a profundidad a prestadores de servicios y lideres de camaras y
agrupaciones empresariales, guia de preguntas para grupos de enfoque con expertos
del sector y un grupo de universitarios. Y, para llevar a cabo el inventario de atractivos

turisticos se utilizé la observacion participante.

En cuanto al tamafio de muestra, segiin el enfoque del estudio, fueron intencional y
estadistica. Las intencionales o dirigidas se usaron para el focus group y para las
entrevistas a profundidad. La muestra estadistica fue util para determinar el nimero
de cuestionarios a aplicar a los turistas, por lo que se optd por calcular la muestra a

partir de los siguientes criterios metodoldgicos:
n= Z2pqN/(N-1) e? + Z2pq
Descriptivamente seria:

N: Tamafio de la Muestra
Z: Intervalo de confianza
P: Probabilidad de Exito

Q: Probabilidad de Fracaso
E: Error o Precision

N: Poblacién
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Dénde:

n=385

Z=0.95%

p=0.5%

q=0.5%

e=0.5%

N= 1,056,910 (ndmero total de turistas para el aflo 2012 de acuerdo con el informe
brindado por la Direcciéon de Fomento Econdémico y Turismo del H. Ayuntamiento del

Centro)

Desarrollando la formula seria:

n=(0.95)%(0.5)(0.5)(1,056,910 )/(1,056,910 -1) (0.5)% + (0.95)%(0.5)(0.5)
n=385

Por lo tanto, se aplicaron 385 encuestas a turistas que arribaron a la ciudad en el
periodo de estudio, tanto los que llegaron por via aérea como terrestre, ademas de 384

sondeos para conocer la percepciéon sobre el nivel de seguridad fisica y patrimonial.

En términos cualitativos, se realizaron 26 entrevistas diagnodsticas, 45 a profundidad en
relacion a las tecnologias de informaciéon y 30 entrevistas a expertos, dirigida a
directivos de empresas, prestadores de servicios turisticos como hoteles, restaurantes,
agencias de viaje, tour operadores, DMCs, aeropuerto, terminal de autobuses y

funcionarios de la Coordinacién de Turismo Estatal y Municipal, entre otros actores.

Se realizaron dos grupos de enfoque para conocer la percepcion que los informantes
tenfan con respecto a la competitividad de Villahermosa como destino, uno con un
grupo de universitarios y otro con directivos, empresarios y funcionarios del sector
turistico. El primer grupo estuvo conformado por 16 asistentes, el segundo con 22

participantes.
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Los resultados fueron analizados y comparados con otros hallazgos de investigaciones
previas para describir las principales caracteristicas del destino Villahermosa, de lo
cual se presenta en este capitulo el apartado referente a la promociéon y

comercializacion.
Resultados

El turismo de reuniones en México, representaba en 2011, ventas por
aproximadamente 33 millones de ddlares, de los cuales 18 millones correspondian a
ventas y consumos directos y 15 millones de délares de manera indirecta. En cuanto al
nimero de empleos el turismo de reuniones generaba 441,300 empleos directos y

342,400 indirectos, en total 783,700 empleos (CESTUR, 2011).
Fuerzas, oportunidades y brechas

Con respecto al destino Villahermosa, se encontré que los rubros asociados al
marketing presentan ventajas y desventajas a saber: en atractivos turisticos, la
fortaleza estd en los parques, museos y centros de entretenimiento, los cuales
demandan mayor atencion en la calidad de los servicios, asi como la reestructuracion,
limpieza y mantenimiento de los recintos respectivos. Referente a las debilidades, se
observo un reducido nimero de médulos de informacién al turista, asi como la carencia
de estrategias turisticas con tecnologias de informacién y comunicacién; por ejemplo
en dispositivos moviles, redes sociales y paginas webs que puedan operar en tiempo
real. No existe una pagina web exclusiva para el destino, sino que, forma parte del
complejo informativo de Tabasco, donde en ocasiones es calificada como ruta yno como

destino.

Tabasco es percibido como un destino caro con relaciéon a estados como Chiapas.
Villahermosa como destino turistico cuesta hasta 25 por ciento mas por los altos
precios de los boletos de avidn, el hospedaje, los alimentos y demas bienes. Viajar a

Tabasco o desde Tabasco por via aérea es cada vez mas costoso (Samano, 2010).
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Como parte de las estrategias de promocién de turismo en el centro del pais, se
encuentra una oficina en el Distrito Federal, misma que tiene como una funcién
sustantiva la promocidn y difusién de Tabasco como destino turistico en los eventos
donde participe a nombre del gobierno del estado. Sin embargo, los objetivos y metas
en materia turistica han sido delineados para el Estado de Tabasco y no para
Villahermosa en particular, aunque se han hecho esfuerzos por posicionarla en afios
recientes como ciudad energética y también como “la esmeralda del Sureste”.

Recientemente se busca promoverla como “La ciudad de la salud y el conocimiento”.

La marca Villahermosa ain no ha sido registrada y se desconocen las variables
asociadas al posicionamiento como promesa de valor. Sin este elemento se torna
complejo definir un plan de marketing y las directrices de promocion y
comercializacidon del destino en un mercado tan competido como el de reuniones de
negocios. No obstante, el gobierno municipal, tiene la meta hacia el 2015, de convertir
a Villahermosa como uno de los principales destinos turisticos del Sureste, mediante
estrategias de impulso gastron6émico, promocion de programas culturales y artisticos
locales, realizacion de actividades de promocién y desarrollo de productos turisticos,

en coordinacion con el sector empresarial y apoyar al turismo social.
Los visitantes y turistas

El promedio de turistas que recibe Villahermosa anualmente es de aproximadamente
550 mil, lo que genera una ocupacién hotelera del 54.9 en promedio (Plan Municipal
de Desarrollo 2013-2015 pag. 31). El perfil de los visitantes y turistas que arriban a
Villahermosa, son preponderantemente profesionistas y posgraduados. De acuerdo a
los resultados de la investigacion de mercados se detectdé que el 12% de los turistas es
de origen local, 76% es de proveniencia nacional. A nivel internacional, vienen
principalmente de los Estados Unidos de América (30%), Venezuela (13%) y Brasil
(10%).

En cuanto a mercados, actualmente el destino atiende en gran medida al nacional en el
rubro de turismo de reuniones. De manera especial se recibe a turistas y visitantes de

negocios cuyas principales actividades estan relacionadas con las oficinas de Pemex,
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Exploracion y Produccion y Pemex Gas y Petroquimica Basica y otros, poseen oficinas
en la ciudad por lo sus visitas con frecuentes. De acuerdo a los resultados del trabajode
campo, los segmentos atendidos se pueden clasificar en tres: trabajo (48%); negocios
(11%) y placer (25%) en tanto que el 16 por ciento atiende asuntos familiares o

escolares (ver ilustracién 1).

Ilustracion 1. Motivo del viaje

éCual es el motivo de su viaje?
11%
’ B Negocios
M Trabajo

M Placer

M Otros

Fuente: SDET-UJAT (2013).

Si se considera en conjunto las variables negocios y trabajo, los visitantes al destino
representarian alrededor del 60% de un segmento de turismo de negocios, en tanto
que, una cuarta parte de los turistas constituyen el segmento de turismo de placer. Tales
resultados son indicativos de los esfuerzos de marketing que deben realizarse por
segmento con estrategias y alcances apropiados en concordancia con las practicas del

sector y los planes de desarrollo federal, estatal y municipal (SDET-UJAT, 2014).

Promocién y comunicacién

En materia de promocién, segin el indice de competitividad turistica ICTEM 2012,
Tabasco ocupa el lugar 19 a nivel nacional en este rubro, posicién que mantiene desde
2010. En este sentido, se considera que los recursos destinados a la promocion y al
marketing de Villahermosa no son suficientes, a diferencia de los estados de Veracruz,
Quintana Roo, Chiapas, Estado de México y Jalisco que son los mejores posicionados en
estas practicas mercadologicas, derivado de una elevada cantidad de recursos
federales, estatales y municipales que invierten en el desarrollo turistico de sus
destinos. Esto se asocia a la vision de las autoridades que conocen de la importancia
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econdmica que significa invertir en la promocion. Sus esfuerzos de marketing se
enfocan a foros y exposiciones especializadas. También utilizan el internet, recurso muy
requerido por los turistas previo a sus viajes. Las paginas webs con las que cuentan son

funcionales (Tello, Cerday Pardo, 2012).

En Tabasco, el gobierno actual cuenta con una estructura organizacional basica de la
Coordinacion de Turismo se cuenta con la Direccién de promocién y mercadotecnia
turistica que incluye tres programas: 1) promover el estado en ferias nacionales e
internacionales; 2) elaboracidn de folletos y tripticos para promocion turistica donde
se da a conocer el estado a través de hoteles; y 3) la generacién de un programa
tripartita donde participa el gobierno estatal, la Oficina de Convenciones y Visitantes y
los empresarios. Con este financiamiento conjunto se apoya el marketing de los
empresarios del sector, a través del disefio y produccién de pagina web, folletos,
espectaculares y promocion en medios impresos que difundan la imagen corporativa
de las empresas prestadoras de servicios turisticos (SDET-UJAT, 2014). No obstante
estos esfuerzos, no existe al momento de la realizacidon de este estudio un proyecto,
programa o plan estructurado con segmentos definidos y estrategias disefiadas para

lograr el posicionamiento del destino.
-1 OCV

Villahermosa cuenta con la Oficina de Convenciones y Visitantes (OCV), la cual inici6
sus operaciones en 1998 como Fideicomiso de Promocidon Turistica del Estado de
Tabasco y en 2002 se le dio caracter de OCV. Sus principales funciones consisten en
participar como oficina de destino, apoyar a las Asociaciones, Sociedades, CaAmaras,
Confederaciones y Empresas que tienen el deseo de desarrollar un Congreso,
Convencion, Feria, Exposicion y viajes de incentivo en la ciudad de Villahermosa y en el
estado. Su misién es incrementar los indices de ocupacién de los prestadores de
servicios turisticos, generando una mayor derrama econdémica para la entidad, y, su
vision posicionar a Tabasco como un destino turistico de negocios de primer nivel y
sede ideal para la organizacion de Congresos Nacionales e Internacionales (SDET-UJAT,
2014).
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- Comercializacion

Villahermosa, como destino ain no cuenta con un plan de marketing estratégico para
su posicionamiento y atracciéon de visitantes, es necesario que éste se disefie para
dotarse de estrategias innovadoras para crear una ventaja competitiva frente a otros
destinos. Recientemente la ciudad ha sido promocionada con el eslogan: “La Esmeralda
del Sureste”. Estas imprecisiones en el valor que se quiere imprimir al destino, ademas
de la falta de marca, no permite plantearse objetivos, estrategias y acciones para
promover y comercializacion de Villahermosa. En este contexto, las Agencias Turisticas
Integradoras Locales -DMC’s-, de acuerdo con la Secretaria de Turismo (2006), tienen
un papel primordial en la comercializacidon, operacion y perspectiva de desarrollo e
impulso de la participacién de empresas en el mercado de reuniones. Sin embargo, el
nimero de éstas en el destino Villahermosa no es significativa. Las DMCs en Tabasco

son Creatur, CB Eventos y Destino Sur (ver tablas 1y 2).

Tabla 1. Eventos 2012 - 2013 (DMCS)

Creatur CB Eventos Destino Sur
No. de eventos 1 3 0
organizados
Flujo de visitantes 200 1100 0
Derrama econémica $1.90 MDP $10.40 MDP 0
Porcentaje 1% 3% 0%
Fuente: OCV Tabasco, 2013.
Tabla 2. Eventos 2013
Creatur CB Eventos Destino Sur
No. de eventos 2 1 0
organizados
Flujo de visitantes 3500 Pax. 700 0
Derrama econémica $33.60 MDP $6.7 MDP 0
Porcentaje 3% 2% 0%

Fuente: OCV Tabasco (2013).
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- Principales areas de oportunidad de la administracion del destino

Ademas de las necesidades que se tienen en materia de promocién y comercializacion
del destino, una situacién adicional, que no es favorable, es la no continuidad de la
figura administrativa que rige las acciones de turismo. Esta ha cambiado
constantemente, especialmente cada periodo sexenal. Asi, han existido el Instituto de
Turismo de Tabasco, la Direcciéon de Turismo, Subsecretaria de Turismo, Secretaria de
Turismo y actualmente la Coordinacién General de Turismo dependiente de la
Secretaria de Desarrollo Econdmico y Turismo (SDET). Tal hecho de heterogeneidad
de la dependencia turistica, pudiera estar afectando la imagen del sector y la
continuidad de los proyectos que se impulsan de un periodo gubernamental a otro

(SDET-UJAT, 2014).

El marketing para consolidar el destino sera funcional en el momento que las
autoridades estatales y municipales disefien e implanten un proyecto conjunto que
permita que Villahermosa sea reconocida como una alternativa de turismo de
reuniones en un contexto de alta competitividad. En el Aambito municipal tampoco existe
un departamento de planeaciéon en la Coordinacién de Turismo, sin embargo contempla
en su estructura organica el Departamento de Turismo de Reuniones y Negocios como

una visién clara de los segmentos prioritarios a consolidar en materia turistica.
Conclusiones

En general, los principales resultados del diagndstico del Destino Villahermosa para
consolidar su participaciéon en el mercado de turismo de reuniones de negocios; dejan
de manifiesto ventajas y dreas de oportunidad para desarrollar nuevos productos y
subproductos, consolidar los actuales centros de recreacion turistica y ampliar la oferta
complementaria y mejorar la calidad del servicio que se brinda a los visitantes y

turistas.
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Ademas, se requiere de un impulso con inversiones en infraestructura tecnolégica,
capital humano especializado y un plan de marketing para consolidar el segmento de

turismo de reuniones y a corto plazo, impulsar el turismo de naturaleza.

Por lo tanto, los esfuerzos de marketing pueden orientarse a los productos actuales,
pero también es deseable tomar en cuenta los hallazgos provenientes de los estudios
de mercado realizados para este factor, y estimar pertinente la necesidad de configurar
otros productos que puedan ser impulsados con un potencial de crecimiento elevado y
alcanzables a corto y mediano plazo a través de la Agenda de Competitividad respectiva
para buscar nuevos mercados con nuevos productos, por ejemplo el de turismo de
naturaleza que es uno de los motivos principales de la visita de turistas a la entidad y al

destino, con un promedio estimado de 36.8 por ciento (CESTUR, 2009).

Dentro de las fortalezas que el destino tiene, destacan: 450 afios de fundacion de la
ciudad, diversidad de atractivos turisticos diferenciados, posee el inico Museo Eco
Arqueoldgico que alberga piezas de la cultura olmeca; un centro histérico con mas de
300 establecimientos, infraestructura hotelera de calidad que incluye hoteles de
categoria econ6mica hasta gran turismo con capacidad de 4,554 cuartos; gastronomia
variada y de calidad turistica; ubicacion estratégica para realizar one day tours por el
Estado, y desde luego, la presencia de dos subsidiarias de PEMEX que generan afluencia

de turistas de negocios.

Finalmente, se considera que el plan de marketing para el destino Villahermosa debe
ponerse en marcha a la brevedad para consolidarse hacia 2014 como una ruta
imprescindible para el turismo de negocios que incluya una creciente participaciéon en
el turismo de grupos, a través de convenciones, congresos y viajes de estimulo,
asumiendo que las estrategias que lo integren sean acordes al sector y las tendencias
turisticas internacionales, redefiniendo en su caso aquellas tacticas que se consideren

prioritarias para el logro de los objetivos mercadologicos.
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Resumen

El presente Diagndstico Turistico del destino Cuernavaca, responde al grupo de 44 destinos
que fueron seleccionados por el Gobierno Federal y Gobiernos Estatales para el desarrollo
de ADCT, el cual permitira conocer la capacidad del destino para atraer viajeros e inversion
en infraestructura y equipamiento turistico, que impacte en la llegada de visitantes,
incremente la ocupacion y el gasto promedio, y permita generar beneficios reales para las
comunidades locales, las empresas y los prestadores de servicios turisticos, ademas de

favorecer la sostenibilidad del patrimonio natural.

En este documento se presentan los resultados e indicadores de la ciudad de Cuernavaca
respecto al flujo de turismo, se evidencian y muestran los resultados de las diversas
actividades y rubros de los servicios turisticos en una ciudad que tiene un gran potencial,
pero que también tiene debilidades que inhiben la explotaciéon adecuada del mismo en
temporadas altas de flujo turistico; aunado a los factores y situaciones de percepciéon de

inseguridad lo cual se refleja fehacientemente en el estudio aqui presentado.

Palabras clave: Cuernavaca turistico, turismo ACDT, evolucion turismo, indicadores

turisticos Cuernavaca.

Introduccion

Desde estos tiempos la regién conocida como Cuauhnahuac, era ya un referente de sitios
privilegiados para el descanso y el confort. Las culturas asentadas en la region han dejado
vestigios arqueoldgicos, ademas de cédices donde se hace referencia a las condiciones
ambientales climatologias y exuberantes de esta zona, la referencia mas puntual es el glifo
con el que se identifica a la antigua Cuauhnahuac “un arbol con tres ramas de color café,
rematadas con follaje de color verde oscuro, con cuatro raices de color rojo y un corte sobre
el tronco del lado derecho en forma de boca, saliendo una virgula o voluta de color gris”.

(Bensasson, 2010).
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Durante la llegada de los espafoles, el conquistador Hernan Cortés, por multiples motivosse
asienta sobre el gran valle de Cuauhnahuac, uno de los elementos mas significativos y con
mayor peso en la decisién son el clima y el agua abundante para desarrollar la produccién

de la cafia de aztcar.

Mas adelante, el fugaz emperador Maximiliano de Habsburgo, asienta sus casas de veraneo
y trabajo en dos sitios con relativa corta distancia: el centro de Cuernavacay el pueblo de
acapantzingo, reconocido éste ultimo como la franja mas benigna en confort climatico de la

capital morelense.

Entrando al siglo XX, famosos
artistas de teatro y cine, asi como
reconocidos literatos, fotografos,
escritores asentaron sus casas de
veraneo o de permanencia en esta
benigna ciudad, siendo a inicios del

siglo XX una de las ciudades con

mayor impetu en la promocién y

Imagen 1. Vista de la zona norte de la antigua Cuernavaca,

de México. En la década de los  Fotografia antigua coleccién particular Miguel Angel
Cuevas /Gerardo Gama Hernandez. MAC/GGH

divulgacién de la cultura y las artes

ochentas se consolidaron proyectos

de explotacidn turistica, tanto en el ramo cultural como en el académico. Cuernavaca lleg6 a
contar con el estatus de segunda ciudad con mayor nimero de escuelas de ensefianza del
espafol para extranjeros, después de Barcelona en Espana. Este status se ha perdido debido
en gran parte a la reciente inseguridad de los dltimos afios, sin embargo es un potencial que
en el plano del turismo académico sigue latente para reactivar. Asi, después de esbozar un
panorama general sobre el turismo en Cuernavaca a través de su historia, es posible percibir
que su inclusidn en el programa ACDT no haya sido una casualidad, sino que respondi6 a la
necesidad de poder reactivar las actividades turisticas y los reconocimientos que los

visitantes en diversas épocas han empoderado en esta ciudad primaveral.

Diagnéstico situacional del destino de Cuernavaca.
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Perfil socioeconémico del municipio de Cuernavaca

La ubicacion de la ciudad de Cuernavacaen
el extremo noroeste del estado le convierte
en un municipio estratégico, conectado
con otros municipios y recursos turisticos
muy accesibles para mercados emisores
de primer orden como el Distrito Federaly

el estado de México.

Imagen 2. Vista del antiguo hotel Chulavista. La

ciudad capital ha crecido
Fotografia antigua coleccién particular. MAC/GGH p

vertiginosamente en los ultimos afios, de
acuerdo con datos del Censo de Poblacion y Vivienda del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2012), la poblacién total fue de 365,168 habitantes, de esta cifra, la
poblaciéon menor de 14 afios fue de 82,764; la Poblacion Econdmicamente Activa de 163,342;
la Poblacién Econ6micamente Inactiva de 119,062; la Poblacién Ocupada de 155,941 y la
Poblacién Desocupada de 7,401. Los hogares con jefe masculino registraron 67,810 y los

hogares con jefe femenino 30,290.

El principal recurso natural del municipio es el parque recreativo y complejo ecoldgico
conocido como Parque recreativo Chapultepec, un centro recreativo de unas 60 hectareas
que ha tenido importantes obras de remodelaciéon y ha sido recientemente reabierto al

publico.

Otros recursos naturales de interés en Cuernavaca son las barrancas de Amanalco y el salto
de San Ant6n3,la barranca del tecolote, la barranca “la tilapefia” en algiin tiempo refugio de
la poblacién durante las luchas revolucionarias; los apantles en Acapantizngo, el parque

Melchor Ocampo, que data de principios del siglo XX.

3 En ambas franjas de limites de barranca se disefiaron y edificaron paseos para admirar la belleza natural, las
principales barrancas de Cuernavaca tienen un paisaje sumamente exuberante en flora y fauna e incluso
especies endémicas, asi como rocas y prismas basalticos de excepcional belleza.
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El corredor biologico Chichinautzin es un importante pulmén declarado como sitio natural
protegido por decreto federal, es una franja que corre de norte a sur sobre varios municipios
del estado de Morelos, donde existen igualmente importantes especies de flora y fauna y
donde se da una importante captaciéon de agua en su subsuelo que alimenta el valle de
Morelos.

Cuernavaca cuenta con un
importante ndmero de recursos de
tipo histérico-monumental, siendo
los de tipo natural menos
representativos en el municipio.
Por lo general, los recursos no se
encuentran relacionados en torno a

ejes tematicos especificos sino que

ENTRABA AL HOTEL BORDA. CUERNAVACA JQR= 447,

T 5o = s Sc conciben de forma

Imagen 3. Aspecto de acceso al Jardin Borda. Fotografia  jndividualizada.

antigua coleccioén particular. MAC/GGH
La principal via de comunicacién al destino, la constituye la autopista de cuota México -
Acapulco de cuatro carriles, conocida como la autopista del Sol, que cruza el estado de
Morelos de norte a sur y permite el acceso al municipio de Cuernavaca en menos de unahora
de trayecto desde el Distrito Federal. Esta via de acceso presenta buenas condiciones de
servicio y asfaltado, y a su vez registra una dinamica importante de trafico vehicular ya que
es la principal via de acceso al estado de Guerrero y mas concretamente al puerto turistico
de Acapulco. En el afio 2000 circularon por la misma un total de 7, 390,656 automoviles

(CAPUFE).

La circulacion vehicular en la Ciudad de Cuernavaca, se caracteriza por el congestionam iento
vial que se genera en distintos puntos de la Ciudad que es especialmente grave en la zona del
Centro Historico. Esto ultimo debido principalmente a la trama urbana de calles estrechasy
a la gran cantidad de vehiculos que circulan y se estacionan en las mismas, especialmente
durante los fines de semana y periodos vacacionales en los que se incrementa sensiblemente

la afluencia de visitantes.
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La economia del municipio de Cuernavaca en la actualidad se caracteriza por ser
eminentemente terciaria, destacando el peso predominante del comercio y los servicios de
transporte, educativos, gobierno y turismo, asi como la importante contribucién que hace a

la misma la industria manufacturera y la construccion.

Identificacion y anadlisis del potencial de los recursos turisticos

La oferta de productos y servicios
turisticos en Morelos se distribuye de
manera desigual, sin duda el destino
mas importante es la ciudad de
Cuernavaca, alrededor de ésta se
desarrollan las actividades mas
numerosas. Sin embargo, también
existe cierta concentracion en la zona
de Cuautla, y se reconoce el desarrollo
de los destinos de Tepoztlan, la zona
de balnearios, y Tepoztlan vy
Tlayacapan considerados Pueblos
Magicos desde el 2002 y 2011,

respetivamente.

LIMITES

N POLIGONAL DE CENTRO HISTORICO, (INSH)
ARE ADE ESTUDIO PROGRAMAP SRCIAL DE CENTRO HSTORICD

8 N BARRANCA

agrnen, |2 PN wreons Los distintos tipos de productos y

PROGRANA DS DEMARROLLG LREANG DI GENTRA DI POMASION DEL BLNICIMIO DI SUIIRMAD

Mapa 1. Limites de la poligonal del Centro Histérico servicios turisticos nacen a partir de
definidos por el INAH y el Ayuntamiento, 2007.

la demanda de los turistas por
distintas experiencias, tales son los casos del turismo cultural, turismo de salud, turismo
educativo, de retirados (adultos mayores), turismo inmobiliario, de naturaleza, segmento de

bodas y de negocios, entre otros.

El diagndstico revela que en general, la integracion de una oferta de productos y servicios
complementarios para ofrecer al turista es precaria, debido a la carencia de oficinas

administradoras de destino en algunos segmentos de mercado con potencial de de sarrollo.
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Esto limita la derrama econ6mica que puede generar el turismo para los morelenses, para
aprovechar el potencial de un producto turistico se debe invertir en su desarrollo y darle al

turista todas las facilidades para llegar a éste.

A pesar de que el turismo representa una actividad econémica en ascenso el presupuesto
que se le asigna no corresponde con las necesidades de inversion que requiere el sector, si
bien es cierto que la mayor parte de la inversion la realiza el sector privado, también el
gobierno local y municipal deben invertir en infraestructura urbana para mantener el
atractivo del destino, conservacion de monumentos historicos, sefializacion turistica, asi

como cuidar la calidad del transporte publico y el paisaje urbano.

Accesibilidad y Movilidad

En cuanto al servicio de autobuses la linea que
transporta el mayor nimero de pasajeros es la
que opera la empresa Pullman de Morelos que
cubre el trayecto desde la Ciudad de México con
salidas hacia Cuernavaca con una frecuencia
aproximada de 10 minutos. La misma linea
opera desde el aeropuerto de la Ciudad de

México y constituye un servicio muy recurrido

Imagen 4. Vista de la Av. Morelos. Existen por el turista extranjero, dada la buena

comercios bien establecidos, con tradicién en la

ciudad. Foto Genoveva Calvario 2008. frecuencia horaria con que opera. El principal
problema de accesibilidad y movilidad de la ciudad de Cuernavaca se debe a sus calles
sinuosas y angostas debido a la topografia de la ciudad, ademds de contar con elementosque
obstaculizan la movilidad, como , la falta de sefializacion.
Por la importancia de esta actividad es compromiso del Gobierno Municipal de orientar a los
turistas, y de garantizar la vialidad en las distintas vias y areas del Municipio, con el

compromiso de regular la fluidez de manera efectiva, ademas procurando en todo momento

el resguardo de la integridad fisica de peatones y conductores de vehiculos.
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Infraestructura Bdsica

Urbanismo

Desde sus origenes la ciudad se ha concebido como la unién de diversos ntcleos
poblacionales, insertdndose zonas agricolas en la trama urbana y viéndose ésta condicionada
por barrancas y cursos de agua que han terminado por conferir a la ciudad un aire

discontinuo.

Por lo que respecta al Centro Histérico,
pese a no encontrarse catalogado como
tal, es decir, como “histérico”, se
encuentra bien delimitado y en buen
estado de conservacion, con calles que
guardan una adecuada armonia en

materia de tipologia de edificios y alturas.

Adicionalmente al Centro Historico, la

Imagen 5. Asentamientos irregulares en la barranca de
Chiflon de los Caldos, limite Oriente del Centro Histérico

espacios de interés urbano- de Cuernavaca, Foto D. Mendoza 2008.

ciudad de Cuernavaca cuenta con otros

arquitectonico como son sus 12 pueblos histéricos y dos barrios histéricos, todos ellos
protegidos por ordenamientos legales. Respecto a la conservacion de los edificios, en el
perimetro que considera al Centro Historico se mantiene en buen estado, especialmente en
lo que a fachadas de edificios se refiere, en este sentido y para evitar la proliferaciéon de
anuncios en locales, comercios o edificios que puedan dafiar la estética de los inmuebles, se
ha confeccionado un reglamento por iniciativa conjunta de los gobiernos estatal, municipal
y el INAH, que regula el disefio, las caracteristicas, colores, iluminacién y colocacién de los
mismos. Existen por otro lado, ciertos elementos que deterioran la imagen urbana como es
el cableado aéreo, toldos y techos de lona, asi como la presencia de anuncios y letreros
luminosos. Por otro lado, a la estrechez de calles y banquetas, se une el problema de la
invasiéon de las mismas por parte del comercio ambulante y de las tiendas que sacan sus
productos a la calle como es el caso de calles principales y aledafias al centro urbano

(Avenida y Parque Morelos).
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Servicio de policia turistica

Actualmente existe un servicio de policia turistica, que presta un doble servicio de vigilancia
y cuidado del orden asi como de apoyo y asistencia al turista. Este colectivo utiliza como
medio de transporte la bicicleta y centra su actividad fundamentalmente en la zona del
Centro Historico. Sin embargo, el nimero de efectivos es reducido y se caracteriza por la

necesidad de incrementar su conocimiento y cualificacién en materia turistica.
Servicio de recoleccion y eliminacion de residuos sélidos

El servicio de barrido, recoleccion y eliminacion de residuos solidos corresponde a la
Secretaria de Servicios Municipales del Ayuntamiento. Los servicios de limpieza manuales y
mecanicos son insuficientes para atender las necesidades actuales. En este sentido, la
recoleccién de basura se realiza tanto de forma domiciliaria como a través de servicios
especiales. En materia de mobiliario urbano, los botes de basura existentes en la via publica
se caracterizan por su falta de homogeneidad en cuanto a disefio y capacidad, y en muchas

ocasiones se ven desbordados, esto lesiona la imagen como destino turistico de la ciudad.
Agua y alcantarillado

Aunado a lo anterior, el Sistema de Agua Potable y Alcantarillado del Municipio de
Cuernavaca (SAPAC), enfrenta en la actualidad, una crisis financiera debido principalmente
a las deudas historicas acumuladas con diferentes Dependencias de Gobierno Federal y
Estatal, Comision Nacional del Agua (CONAGUA), Comisiéon Federal de Electricidad (CFE),
Instituto de Crédito para los Trabajadores al Servicio del Estado de Morelos (ICTSGEM) o
ante acreedores particulares generados desde gobiernos anteriores. Esto ha retrasado por
trienios, la inversién en nuevas tecnologias y obras de infraestructura hidraulica y

saneamiento que amplien y doten con eficiencia la cobertura de servicios.
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Proteccion del territorio y del paisaje natural y urbano

El municipio de Cuernavaca, ha sido y
aun hoy lo es, un sitio codiciado para
vivir, esto en razon de sus condiciones
climaticas 'y  paisajisticas, que
propiciaron su eslogan: “la ciudad de la
eterna primavera”. Pero en un corto
tiempo se produjo un desarrollo
explosivo; su territorio codiciado como

mejor sitio para vivir; también sufre

presiones que implican crecimiento y
Imagen 6. Fotografia de la vegetacién del Centro
Histdrico, al frente la estatua del Gral. Pacheco, G. Gama

2007. grandes mejoras en su estructura

en consecuencia la necesidad de

urbana, sus servicios y equipamiento, aunque en especial, de recuperacién ambiental.

El reuso del suelo, originalmente tierra fértil entre las grandes barrancas, poco a poco ce dié
al cambio. El casco histérico y sus 11 pueblos defienden sus antiguas construcciones, calles
y callejones. La presién especulativa comercial hace peligrar su permanencia fisica en el
suelo que los vio nacer. La firme vocacién residencial se debilita, peligra el concepto de
ciudad jardin, las calles de paseo y encuentro, son arrebatadas por la incesante tecnologia y

el uso creciente de vehiculos automotores.

A pesar de los esfuerzos realizados para proteger los ecosistemas morelenses con lacreacion
de reservas ecologicas, los bosques y selvas, asi como la fauna asociada a ellas, se encuentran
en proceso acelerado de deterioro y con una tendencia que se advierte dificil de detener en
el corto plazo. Los cambios de uso de suelos ocasionados por la tala de los bosques y selvas
para el uso urbano ademas de la quema de bosques y selvas para la apertura de terrenos
para uso agropecuario, han reducido las areas forestales sujetas a conservacion,conjuntando
a esta situacidn se tiene la problematica de contaminacién ambiental ocasionada por la falta
de un manejo 6ptimo de los residuos, incrementando la generacion de basura, la cual
depositan a cielo abierto en tiraderos clandestinos.
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Mercados actuales y potenciales

Durante el 2012, Cuernavaca recibié 614 mil 888 visitantes, de los cuales 92% fueron
turistas nacionales y el restante 8% turistas extranjeros. Al igual que el estado en su
conjunto, la composicion real de turistas durante los tltimos ha sido de turistas nacionales.
Del 2000 al 2012, se observa que Cuernavaca experimentd altibajos en el nimero de llegadas
de turistas nacionales. La tasa media de crecimiento anual ha sido negativa (-039%), siendo
en el 2004 cuando registro la menor tasa de crecimiento (-14.01%), recibiendo un total de
502 mil 758 turistas, tendencia que se mantuvo. Hasta el 2008, registr6 un ascenso del

15.76%, empezando a decrecer afio con afio hasta incrementar en el 2012.

Por el contrario, durante el periodo de
estudio, la llegada de turistas
extranjeros present6 altibajos. En el
2005, se experimenté un repunte de los
turistas extranjeros para continuar de
nuevo con una tendencia decreciente, ya
que se observa una disminucién

significativa de la llegada de turistas a

Imagen 7. El descanso obligado en el jardin Morelos  Cuernavaca, tendencia que continto

en un domingo, G. Gama, 2007. o
agudizandose hasta el 2009. Esta
situacion se atribuye como consecuencia de la crisis sanitaria de la influenza, la inseguridad
en la region centro que vive el pais y la crisis econ6mica por la que paso Estados Unidos. Del

2000 al 2012, la tasa media anual de crecimiento fue negativa (-0.89%).

Resultados

Promocién y comunicacion

El Diagnoéstico arroja que el Fideicomiso de Turismo (FITUR), es el encargado de administrar
la recaudacién del impuesto del 2% al hospedaje. El buen desempefio y organizacién de los
empresarios a través de FITUR ha resultado en un incremento anual del presupuesto para

promocionar a Morelos, esto se explica por un aumento en la recaudacién del impuesto del
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2% al hospedaje. Sin embargo, los recursos para promocion nunca son suficientes por lo
tanto se deben buscar mas esquemas de participacién, dar espacios en concesién para seguir

multiplicando recursos.

Hace unos meses se inicié la promocion de la marca “Morelos es”, la cual ha logrado
posicionarse gracias al reconocimiento nacional de Cuernavaca como la ciudad de la eterna
primavera, ademas los colores y el logotipo son atractivos para el consumidor. Por lo tanto,
se deben continuar los esfuerzos de promociéon con base en el nuevo logotipo y eslogan enla
misma linea estratégica de mercadotecnia y asi posicionar a Morelos como uno de los
destinos turisticos mas atractivos del pais. La marca representa los esfuerzos de promocién
turistica del Estado de Morelos, no es producto de un gobierno o proyecto politico sexenal.
Por lo tanto, los empresarios deben hacerla suya en un esfuerzo por posicionar al estado ante
el turismo local, regional, nacional e internacional. La marca “Morelos es” evoca en la mente
del turista algunos elementos caracteristicos del estado como el clima, balnearios,
naturaleza, tranquilidad, diversién, entre otros. Desde luego, Cuernavaca es mas reconocida

que Morelos, de ahi la buena recepcion del eslogan “La Eterna Primavera”.

Actualmente la efectividad de la promocion se mide de manera indirecta a través del indice
de ocupacion hotelera, sin embargo, este no se mide de manera exacta, debido a que en
ocasiones se reporta la ocupacion sélo del fin de semana (lo cual sobre estima el promedio).
Debido a la importancia de contar con datos reales para medir la efectividad de las
estrategias de promocidn turistica y del potencial turistico del destino se debe hacer un
llamado para que los prestadores de servicios de hospedaje lleven un registro confiable de
su nivel de ocupacién. De manera reciente las tecnologias de informacién, principalmente el
Internet, han revolucionado la manera en la que se pueden comercializar los productos y
servicios turisticos, de hecho han hecho que la publicidad sea mas efectiva, personalizada y
mas barata. Sin embargo, no todos los empresarios tienen acceso a estas tecnologias por falta
de recursos o por ignorancia de su manejo. Por ello, se deben promover cursos de
capacitacién para la aplicacién de estas tecnologias en las estrategias de comerecializacién de

cada empresa turistica.
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Comercializacion

El Diagnéstico sefiala que antes de comercializar un producto o servicio turistico se debe
contar con un producto listo para ofrecer al visitante. Se deben de incluir todos los elementos
que ofrezcan una buena estancia al turista, tales como, calidad, precio, a fin de que hagan de
la experiencia algo inolvidable. En este punto el armado del producto resulta fundamental,
no sélo se trata de construir cabafias y promoverlas, debe ofrecerse una oferta de productos
complementaria que hagan atractivo el destino, por ejemplo, se deben de contar con
servicios basicos (agua, luz eléctrica, teléfono, alimentos, servicios de emergencia, entre

otros), guias capacitados en turismo de naturaleza, entre otros elementos.

La comercializacion con los tour operadores
se enfrenta a dos obstaculos, primero los altos
precios en comparacién con los destinos
cercanos (lo cual resta competitividad a
Cuernavaca con respecto a destinos cercanos
como Pachuca, Puebla y Toluca); en segundo

lugar no se respetan los acuerdos en tarifas

previamente negociadas. En ocasiones esto

Imagen 8. La actividad del tren turistico en el centro
histoérico. Fotografia G. Gama Hernandez 2009. se debe a un desconOCImlento por parte de

los empresarios en calcular su punto de
equilibrio, ademas no perciben que el cuarto mas caro es el que se queda vacio.
En la dinamica turistica de la ciudad es factible contar con precios mas competitivos con el
fin de aumentar el porcentaje de ocupaciéon y la estadia promedio. Los hoteleros de
Cuernavaca practicamente no tienen problemas de ocupacién para los fines de semana, pero
si requieren aumentar su ocupacion entre semana. Para ello se deben disefiar promociones
y descuentos a los tour operadores y al cliente final para aumentar su ocupacién en esas

fechas.
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Identificacion y analisis de las TIC’s disponibles y utilizadas en el destino
Los resultados en el analisis demuestran que en el Destino Turistico de Cuernavaca no se

cuenta con mayores niveles de Tecnologias de Informacién y Comunicacién en materia de

turismo, por lo tanto, su crecimiento sumamente lento en comparacién a otras ciudades con

sistemas innovadores centrados en la competitividad.

B ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Excelentes condiciones climaticas

Proximidad a un gran mercado
emisor de turistas como es la
Ciudad de México.

Carencia de recursos basicos con
gran poder de atraccion.

Consolidacion de Cuernavaca como
lugar de visitas de dia o
“excursionismo”.

Optima Accesibilidad

Infraestructura vial y
aeroportuaria: autopista del siglo
XXI

Inexistencia de una oferta de
productos turisticos correctamente
estructurados.

Presencia de residuos y falta de
limpieza.

Presencia de recursos turisticos
atractivos.

Proliferacion de haciendas
especialmente aptas para usos
turisticos.

Crecimiento urbano desordenado
y ausencia de un ndcleo urbano
coherente y planificado.

Presencia de ofertas méas atractivas
y novedosas en otros destinos
cercanos.

Importante oferta museistica.

Presencia de programa turisticos
a nivel de la SECTUR Federal y
estatal (distintivo H).

Estancia reducida y concentrada
especialmente durante los fines
de semana.

Estancia reducida y concentrada
especialmente durante los fines de
semana.

oferta y calidad hotelera y de
hospedaje.

Predisposicion de los empresarios
y empleados para mejorar su
cualificacién en el sector.

Ausencia de una marca turistica
propia.

Persistencia de la situacion de tréfico
vehicular.

Las ventajas del uso de las TIC en el destino de Cuernavaca son muy importantes porque con
esto ayudan y dan una mejor comodidad y rapidez para poder utilizar y disfrutar de los
productos turisticos que son ofrecidos en el mercado. Al igual que da mayores facilidades
para obtener de una forma mas rapida la informacién con menores riegos y menores costos.
Acorde a los andlisis de fortalezas, oportunidades y amenazas, los resultados son
interesantes. En el esquema arriba se evidencian, con base en los resultados de sondeo visual

y fotografico los indicadores mdas importantes.

Agenda de competitividad del destino de Cuernavaca

Objetivos, Estrategias y Lineas de Acciéon de la Agenda

Los objetivos, estrategias y acciones del Plan de Accién de la Agenda de Competitividad
Turistica del Destino Cuernavaca, por su importancia y por su trascendencia estan
considerados como referente obligados para la definicion de los programas operativos del

Municipio de Cuernavaca.
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1. Oferta Turistica

Estrategia. Mejorar, diversificar y segmentar la oferta turistica municipal, mediante el
desarrollo e innovaciéon de productos y servicios, haciendo su oferta mas atractiva y

competitiva para el turista.

Crear nuevos productos turisticos innovadores.

Disefiar y armar paseos, rutasy circuitos turisticos tematicos.

Disefiar el Programa de Desarrollo de Productos por modalidad y segmento turistico
especifico (Turismo de Reuniones, Turismo de Naturaleza, Turismo Comunitario, Turismo
Cultural, Turismo Deportivo, Turismo Gastronémico, Turismo Premiun, Turismo de Salud,
Turismo Social, Turismo Accesible, Escuelas de Espanol, entre otros).

Impulsar y fomentar el Turismo de reuniones.

Impulsar y fomentar el Segmento de Bodas.

Impulsar y fomentar el Turismo Idiomatico.

Elaborar el “Estudio del Perfil del Visitante, Grado de Satisfaccion del Turista y la Estimaciéon
de la Afluencia de Visitantes y Derrama Econ6mica del Municipio de Cuernavaca”.
Promoverla celebracidon de conveniosinterinstitucionales para la realizacién de programas
y proyectos turisticos con el propésito de desarrollar la oferta turistica de Cuernavaca.

z

b2

NOIJIV dd SYANIT

2. Democratizacion de la productividad turistica

Estrategia. Coordinar, gestionar y promover acciones en materia de empleo y autoempleo
que coadyuven al crecimiento econdémico de las empresas turisticas en el Municipio de

Cuernavaca.

Fomentar la inversion publica y privada, nacional y extranjera en proyectos turisticos
sustentables.

Fomentar e impulsar la planeacion, andlisis y atencion de proyectos de inversion.

Fomentar la inversion publico y privada, nacional e internacional y de los tres niveles de
Gobierno.

Fomentar la integracidon de cadenas productivas municipales.

Impulsar lacreaciény apoyo de Micro, Pequenasy Medianas Empresas (MiPyMES) turisticas.
Crear condiciones que contribuyan a la competitividad de las MiPyMEs turisticas.

Crear un programa municipal de financiamientos para las micro, pequefias y medianas
empresas turisticas a fin de facilitar la obtencion de créditos.

Agilizar los tramites que serealizan en el Centro de Atencién Empresarial Morelense (CAEM),
con la colaboracion de la Comisidn Estatal de Mejora Regulatoria (CEMER).

z

b2
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3. Sustentabilidad Turistica

Estrategia. Impulsar y fomentar programas, proyectos y acciones que promuevan un

desarrollo sustentable del sector turistico de Cuernavaca.

Actualizar, consensuar y publicar el Ordenamiento Ecolégico Municipal Territorial.
Establecer el Consejo Consultivo Municipal Ciudadano para el Desarrollo Sustentable.
Disefiar materiales didacticosy de difusion de cultura ambiental para la ciudadania.
Proponer las declaratorias de Reservas, Cursos, Destinos y Provisiones de Areas y Predios.
Adquirir en coordinacién con la federacion y el Estado, las Reservas Territoriales.
Garantizar la adecuada operacién de las Areas Naturales, en coordinacién con la Secretaria
de Desarrollo Sustentable.

Poner en practica programas de ahorro de energia en hoteles y empresas que brindan
servicios turisticos, asi como compartir informacién con el sector turistico sobre nuevas
tecnologias sustentables de ahorro de energia que permitan reducir el consumo energético.
Implementar un esquema de certificacidn para empresas turisticas ambientalmente
responsables.

z

b2
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4. Formacion y certificacion

Estrategia. Incrementar la competitividad de las empresas y los servicios turisticos en el
municipio, brindando apoyo para la capacitacién y certificacion.

Lineas de Accidn:

Disefiar e instrumentar programas de capacitacidn para la atencién de los turistas dirigido a
prestadores de servicios turisticos, servidores publicos.

Impulsar y fomentar la certificacion de prestadores de servicios turisticos.

Continuar con la aplicacion del Programa de Distintivo “H”.

Continuar con la aplicacion del Programa de Moderniza “M”.

Impulsar la formacidn y certificacidn de guias turisticos locales y especializados.

z

Impulsar la capacitacién y certificacion en Turismo de Negocios y el Segmento de Bodas.
Coadyuvar en el fortalecimiento del Programa Club de Calidad Tesoros de Morelos.
Elaborar el “Estudio del Perfil del Visitante, Grado de Satisfaccidn del Turista y Estimacion
de la Afluencia de Visitantes y Derrama Economica.

Cursos de induccion al Plan de Acciéon derivada de la Agenda de Competitividad del Destino
de Cuernavaca.

7
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5. Accesibilidad e infraestructura (instalaciones y servicios)

Estrategia. Mejorar el equipamiento de los sitios turisticos y promover la inversién en la

infraestructura y equipamiento de apoyo al turismo.

Incrementar la conectividad y facilitar el turismo a Cuernavaca.

Fortalecer el destino turistico de Cuernavaca, a través de la promociéon de convenios
bilaterales de aviacidn.

Mejorar la calidad y oportunidad de la informacién de apoyo al viajero de autotransporte, y
con apoyo de sistemas interactivos.

Realizar procesos de incorporacion de un nuevo sistema de transporte masivo y moderno
que satisfaga las principales demandas de la poblacion, en conjunto con la Secretaria de
Movibilidad y Transporte.

Modernizar el servicio del transporte publico y particular.

Implementar operativos para patrullaje normal o especificos.

Continuar con la ejecucion de las obras de mejoramiento y rehabilitaciéon de la Imagen
urbana del Centro Histérico de Cuernavaca.

z

7

NOIJIV dd SYANIT

Centro de estudios e investigacion sobre la Revolucién Mexicana
Impulsar y fomentar la realizacion de Parques Ecoturistico en las Barrancas de Cuernavaca.

6. Seguridad Patrimonial y Fisica

Estrategia. Garantizar proteccién y vigilancia de la integridad fisica y patrimonial de los

Cuernavacenses y de las personas que visitan el Municipio.

Desarrollar e implementar un Programa de Policia Turistica municipal.

Fortalecer la coordinacidn interinstitucional de los tres ambitos de Gobierno en la busqueda
de un esquema integral de seguridad, prevencién y desarrollo arménico de la actividad
turistica en Cuernavaca.

Modernizar la infraestructura y proveer el equipamiento necesario a los cuerpos policiales
turisticos.

Renovacion del perfil operativo de la policia turistica.

Ampliar la capacidad de video vigilancia en las zonas turisticas de Cuernavaca.

Mejorar la percepcion de los elementos operativos por parte de la ciudadania sobre todo de
los turistas que nos visitan.

Ampliar la presencia policiaca y de custodia en los principales nodos turisticos de
Cuernavaca.

z

7
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7. Promocion y Comercializacion

Estrategia. Lograr la promocidn y comercializacion turistica en el ambito local, regional,

nacional e internacional, para potenciar los esfuerzos de todos los actores del sector.

Disefiar e implantar un Plan Estratégico de Mercadotecnia Turistica.

Coadyuvar en el desarrollo de alianzas comerciales para convenios cooperativos con el CPTM
y la Secretaria de Turismo Estatal.

Disefiar una estrategia de medios que contemple el desarrollo de campafias de promocién y
difusion impresa y digital, un sitio web oficial y promocion en redes sociales.

Intensificar la promocion integral y comercializacion estratégica de la marca, destinos y
productos a nivel nacional y regional.

Disefiar e implantar una estrategia de viajes de familiarizacién con prensa y tour operadores
especializados

z

7
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Ampliar la participacién y promocion en ferias y eventos nacionales.

8. Gestion del Destino

Estrategia. Mejorar la coordinacién interinstitucional y la transversalidad entre el sector
publico, privado y social para hacer un esfuerzo comin que apoye y refuerce las iniciativas,

politicas y proyectos del sector turistico en Cuernavaca.

Crear el gabinete turistico municipal, a fin de alinear programas y recursos e incidir
en el presupuesto de otras dependencias estatales, delegaciones federales, para
actividades en favor del turismo.

Implementar planes de desarrollo urbano integrales por zonas turisticas prioritarias.
Impulsar el Consejo Turistico Municipal, junto con los prestadores de servicios
turisticos y dependencias estatales.

Impulsar la firma de convenios y acuerdos de colaboracién con delegaciones
federales y estatales en materia de turismo.

Impulsar un Sistema de Informacion Estadistica, de Analisis y Evaluacion Turistica.

7

NOIJJV d4d SVANI'T

9. Tecnologias de la Informacién y Comunicacion e Informacioén Turistica

Disefiar, desarrollar y operar un portal de internet del Destino de Cuernavaca.

Promover el turismo de Cuernavaca en los destinos nacionales e internacionales a través
de los sitios de Internet de las representaciones de México en el exterior.

Mejorar la oportunidad y calidad de laatencion al turista, a través de medios electronicos,
asi como reforzarla verificacion del comportamiento comercialy del cumplimiento delas
NOMs aplicables para el sector.

Difundir en Internet una base de datos con informacion turistica estratégica (proyectos
de inversién turistica, inversion, flujos de turistas de Cuernavaca en el mundo y
conectividad aérea, entre otros).

7
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Propuesta de mejora regulatoria estatal y municipal

Para elevar la eficiencia y la transparencia de la gestion gubernamental, el pasado 05 de
agosto del 2013, el Municipio instalé el primer Comité Municipal para la Productividad y la
Mejora Regulatoria en el pais, con la finalidad de construir politicas publicas que sean
incluyentes para beneficio de todos los sectores productivos y del mejoramiento del entorno
para hacer negocios.

Morelos ocupa el cuarto lugar en el Ranking Estatal de Mejora Regulatoria, solo por debajo
de las entidades federativas de Nuevo Leon, Colima y Sonora. En lo que respecta a la mejora
regulatoria, del lugar 32, es decir el ultimo del total de entidades fed erativas, hace cuatro
afios y el 15 durante el 2012, hoy Morelos ocupa el cuarto lugar. Se esta trabajando para ser

el primer estado del pais que firme con los municipios la mejora regulatoria completa.
Seguimiento y evaluacion dela Agenda

Para llevar a cabo el seguimiento y la evaluacion del programa es necesario contar con una
institucion destinada a coordinar las acciones a seguir para su desarrollo, para tal caso se
considera la conformacién de una Agencia de Competitividad Turistica para el Desarrollo de
la Agenda quien funcionara como agente rector de planeacién, coordinacion, evolucion y

seguimiento del Programa en la zona de estudio.

Agencia de Competitividad Turistica

El objetivo de la Agencia sera atender al Municipio de Cuernavaca, de manera integral y
ordenada, ademas de impulsar el desarrollo, habilitando reservas territoriales y actuando

con base en este documento. La Agencia pretendera impulsar los proyectos estratégicos

derivados del mismo, para el desarrollo del municipio.
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Estructura Organica
La agencia contaria con la siguiente estructura organica con sus respectivas atribuciones.

Consejo de Comision de
Administracion Vigilancia

Director General

Consejo Juridico

Area Técnica Area Financiera Area
Administrativa

Esta estructura orgdanica tiene totalmente definidos los roles da cada uno, asi como de las
atribuciones e instrumentos interinstitucionales; por falta de espacio no se anexan, sin

embargo estaran a disposicion de consulta mas adelante en portales de SECTUR Morelos.

Conclusion

Las ACDT son un buen proyecto para realmente atraer los importantes flujos de turismo,
considerando que es a través de este campo que las ciudades con sus individuos podran
obtener una mejor calidad de vida. Si se considera trabajar de manera cohesionada y con
coparticipacion de cada uno de los actores que viven, respiran y disfrutan a la ciudad de
Cuernavaca, estaremos cruzando el umbral que no nos permite reconocernos como destinos

turisticos factibles e interesantes.

Falta mucho por hacer, pero se parte del hecho que conjuntando esfuerzos el turismo serael
elemento que permitira confrontar las deficiencias de una poblacién con altos indices de
pobreza con instancias gubernamentales que no encuentran como captar recursos

econdmicos importantes para cohesionar el tejido social.
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Resumen

Las Agendas de Competitividad de los Destinos Turisticos de México (ACDT) representaron
un ejercicio sumamente interesante al conjuntar los recursos econdémicos del sector
gubernamental turistico (federal y estatal) y el conocimiento y la experiencia del area
académica, a través de las instituciones de educacion superior, con el objetivo de obtener un
diagnodstico situacional de cada uno de los 44 destinos participantes en relacién a la
competitividad y con ello proponer el rumbo y los proyectos que coadyuvaran a mejorar

dicha competitividad.

La metodologia para lograrlo fue propuesta por la Secretaria de Turismo Federal a través de
una empresa asesora y para el caso del destino Aguascalientes, se adapt6 al contexto local
tratando de ser lo mas fiel posible. Esta consistié en contestar 120 indicadores, realizar
entrevistas a actores clave, organizar un foro de consulta con el sector empresarial, aplicar
un cuestionario y elaborar un inventario turistico para con ello proponer la agenda

correspondiente centrada en nueve factores de competitividad.

Lo anterior, permitié consultar durante el segundo semestre del 2013 diversas fuentes de
informacion para obtener datos cualitativos y cuantitativos que proporcionaran el panorama
turistico de este destino. Desde el punto de vista académico, la reflexién del presente
documento se centra en los elementos que se utilizaron para buscar una planeacion
participativa del sector, suponiendo que seria de interés para los actores locales aprovechar

la oportunidad de incidir de manera conjunta en el desarrollo turistico de Aguascalientes.

Los resultados al respecto no fueron muy halagtiefios, por lo tanto representan un reto para
la gestion turistica local, sobre todo la gubernamental, lograr que se fortalezcan los
instrumentos institucionales como el Consejo Consultivo de Turismo y se logre la cohesion

de los diferentes subsectores del turismo en Aguascalientes.

Palabras clave: Planeacion participativa, stakeholders, gestién local, turismo.
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Introduccion

Dentro de la actual politica turistica de México, se encuentran varias lineas de accién que
atienden a lo senalado en el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, en el cual se establece
el interés de la actual administraciéon federal por obtener provecho del potencial turistico que
tiene el pais, mediante estrategias que impulsen la innovacién de la oferta y con ello la

competitividad del sector turistico.

Una de las lineas de accidn sefialadas es el desarrollo de agendas de competitividad para 44
destinos elegidos por la Secretaria de Turismo (SECTUR) y con las cuales se sienten las bases
para definir un modelo de gestién de cada uno de los destinos seleccionados que contribuya

al desarrollo sustentable de esas localidades.

El municipio de Aguascalientes fue considerado, como unidad administrativa, uno de los 44
destinos turisticos para elaborar el diagnostico correspondiente y la agenda de
competitividad. Para ello, la SECTUR solicit6 a la Secretaria de Turismo del Estado
(SECTURE) a través de los Convenios de Reasignaciéon de Recursos que convocara a la
Institucion de Educacion Superior (IES) conveniente para llevar a cabo el proceso
metodoldgico, en este caso la Universidad Autonoma de Aguascalientes (UAA) a través de la

Unidad de Analisis e Innovaciéon Turistica del Departamento de Turismo.

El objetivo general del estudio fue conocer de primera mano las problematicas detectadas en
la localidad y con ello incrementar la competitividad turistica del destino Aguascalientes de
acuerdo a los nueve factores indicados por SECTUR. De manera adicional, uno de los retos
académicos mas interesantes del proceso se centro en el involucramiento y participacion de
los actores del sector debido a que el control local, entendido como el “implicar y habilitar a
las comunidades locales en la planificacién y en la toma de decisiones sobre la gestion y el
desarrollo futuro del turismo en su entorno, consultando a las otras partes interesadas”, es
uno de los objetivos que se establecen en el programa para un turismo sostenible definido

por el PNUMA y la OMT (2006: 37).
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Sobre esto, se debe mencionar que temas como la colaboracién, cooperacion y asociacion se
han vinculado con la gestiéon de destinos turisticos desde hace ya varios afios, incluso
décadas, y la literatura cientifica da cuenta de ello. Un ejemplo concreto es el nimero especial
que la revista Journal of Sustainable Tourism dedicé en 1999 a estos asuntos (Bramwell y

Lane, 1999).

Por otro lado, autores como Jamal y Getz (1995), con anterioridad comenzaron a vincular la
entonces reciente Teoria de las partes interesadas (stakeholders) con el turismo y es pues, en
esta década cuando surgen los primeros trabajos que relacionan ambos aspectos. La
academia ha seguido aportando en este sentido y de esta manera se puede mencionar el
trabajo de Pulido y Rodriguez (2011), quienes a partir de la adaptaciéon del modelo de gestion
utilizado por Twining-Ward (2003) en Samoa, desarrollan una propuesta de planificacién y
gestion turistica adaptativa para los destinos turisticos mexicanos en la cual justamente, la
participacion de las partes interesadas en todas y cada una de las fases de desarrollo es
fundamental para la consecucion de los objetivos respecto a la gestién turistica de los
mismos y favorece un proceso de desarrollo hacia la autogestién y empoderamiento de los

actores locales.

Dado que este modelo es la base sobre la cual se desarrolla un proyecto de investigacion
institucional por parte de profesores investigadores adscritos al Departamento de Turismo,
se partio de las bases teoricas de la gestion adaptativa y se aprovecho la sinergia del estudio
solicitado por SECTUR. De esta manera la investigacion en el area académica tuvo como
supuesto que los actores del destino estaban interesados y avidos de participar en el proceso
para contribuir a sentar las bases para al desarrollo turistico de Aguascalientes en el futuro

inmediato.

Lo anterior porque se debe reconocer que Aguascalientes como destino turistico ha
sobresalido de manera mesurada en el escenario nacional, sin embargo en los ultimos afios
ha presentado avances significativos en diversos aspectos del ambito turistico, pero a pesar
de ello, el sector turistico local, entendiéndose éste como actores del sector empresarial
hotelero, restaurantero, agencias de viaje, operadoras turisticas, académico, administradores
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de atractivos turisticos, entre otros, trabaja de manera descoordinada o de manera

fragmentada a nivel de gremio, lo que no ha permitido un desarrollo integral del destino.
Materiales y métodos

La metodologia empleada para elaborar la Agenda de Competitividad Turistica para
Aguascalientes estuvo basada en la solicitada por la SECTUR a través de GEMES, S.A. de C.V>,,
tratando de seguirla lo mas fielmente posible para coincidir con las actividades realizadas en
los otros 43 destinos turisticos. Todo el proceso se llevé a cabo del mes de julio a noviembre

del afno 2013.

El aspecto medular de la metodologia propuesta estuvo basada en nueve elementos de
competitividad a saber: oferta turistica, democratizacién de la productividad turistica,
sustentabilidad turistica, formacién y certificacion, accesibilidad e infraestructura, seguridad
patrimonial y fisica, promocién y comercializacidn, gestion del destino y TIC’s e informacién
al turista. A continuacién se describe de manera sucinta cada una de las actividades

desarrolladas en Aguascalientes:

Indicadores. Se recopild informacién documental asi como en fuentes primarias y
secundarias para integrar el sistema de indicadores, se respondieron 110, es decir, el 92% de

este apartado.

Foro de consulta. Se llevé a cabo el 17 de septiembre de 2013 invitando a mas de 350
empresas y logrando la participacion de 96 personas. Para la logistica y aplicacion de la
metodologia de marco ldgico y elaboracion de los FODAS® correspondientes se integrd un
equipo de trabajo de 33 profesionistas y alumnos. Primero se informd a los asistentes de la
finalidad del foro y se les dio a conocer los nueve factores de competitividad, los asistentes
se distribuyeron en siete mesas de trabajo realizando las actividades especificadas en la

figura 1.

5 Empresa consultora contratada por SECTUR para la coordinacion de los trabajos de las ACDT.
6 FODA. Metodologia diagndstica para identificar Fuerzas, Oportunidad, Debilidades y Amenazas de un contexto.
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Figura 1. Actividades del Foro de Consulta.

Elaboracion de | Identificacion | Agrupacion de | Redactaccion |Ponderacion de | Elaboracion de Elaborar Transformacion § Elaboraciéon de § Elaboracion de
matriz, FODA de PROBLEMAS de PROBLEMAS ARBOL DE ARBOL DE de los MEDIOS FICHA PORTAFOLIO
PROBLEMAS PROBLEMAS PROBLEMAS OBJETIVOS del arbol en CONCENTRA- DE
de forma agrupados PROYECTOS DORA DE INVERSION
individual PROYECTOS
Escribir sobre el ALTO §
formato la opinion Usar post-its MEDIO 3 Identificar tres Usar verbos en la
de las personas 1 color Prioridad | Agrupar los post- | Se obtiene una BAJA1 problemas redaccion del
sobre cada punto Alta its similares lista de problemas = Se selecciona un PROYECTO
1 color Prioridad problema
Media después de la
ponderacion
FORMATO 5A
FORMATO 0 FORMATO 1 FORMATO 1 FORMATO 2 FORMATO 2 FORMATO 3 FORMATO 3 FORMATO 4 FORMATO 4 Y 5B

Fuente: Elaboracién propia.

Entrevistas a actores clave. Se realizaron 13 entrevistas a dirigentes del sector turistico y se
entrevistaron de manera grupal a los seis colaboradores mas importantes de la SECTURE.
Ademas, se adecuo el instrumento sugerido, y se realizaron cinco entrevistas a personas

relacionadas al sector cultural en el estado (ver anexo 1).

Aplicacion de cuestionarios al sector turistico. Previo a la aplicacién, se determiné un
muestreo aleatorio estratificado en base al universo de prestadores de servicios turisticos
proporcionado por la SECTURE. El tamafio muestral resulté de 55 empresas considerando
un 90% de confianza y 10% de margen de error. El instrumento suministrado fue adecuado
reduciendo la cantidad de preguntas, a pesar de ello, s6lo se lograron recuperar 35
cuestionarios correspondiendo al servicio de alojamiento en un 43%; servicios de alimentos
aportaron el 29%; las agencias de viajes representaron un 17%; el area de entretenimiento

se ubico en el 8% y el transporte acumulo6 el 3% restante.

Evaluacion de atractivos turisticos. En base al inventario turistico entregado por la SECTURE
asi como a algunas fichas técnicas previas, se organizo el trabajo de campo que consistio en
la visita a cada atractivo para evaluar los items considerados en la ficha, logrando un avance

de un 83%.

Reunién de consenso. Con la finalidad de cerrar el circulo virtuoso de la planeacién
participativa, se realizé una reunién el 24 de octubre de 2013 con los principales actores del

sector turistico local presentando un resumen ejecutivo del diagndstico asi como la
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propuesta de la agenda. Asistieron 13 de 16 invitados logrando su anuencia para el

documento final.

Propuesta por GEMES,
S.A.de C.V.

120 indicadores.

Foro de consulta
(marco légico y FODA).

Entrevista a actores
clave.

Cuestionarios al sector

Evaluacion de
atractivos turisticos

Tabla 1. Resumen de actividades realizadas.

Actividades de 1a UAA

Recopilaciéon de
informacion
documental, fuentes
primarias y secundarias.
- 17 de septiembre.

- 350 invitaciones. -
Participacién de 96
personas.

- 33 personas de staffy
logistica.

- 13 del sector turistico.
- 5 del sector cultural.

- 6 directores de la
SECTURE.

- Muestreo aleatorio
estratificado.

- Muestra de 55
empresas con un 90%
de confianza y 10% de
margen de error.
Levantamiento de mas
de 100 fichas de
recursos turisticos.
Reunién con
representantes del
sector.

Resultado

110 indicadores
respondidos.

10 FODAS, 9 arboles de
problemas, 9 arboles de
objetivos, 30 proyectos.

Opinién y puntos de vis
ta de los actores
representativos.

35 empresas
contestaron el
instrumento

109 fichas

Consenso

Fuente: Elaboracién propia.

Producto

Sistema de indicadores.

Relatoria.

Transcripciones, audio y
video.

Reporte descriptivo.

Inventario turistico

Matriz de compromiso

Todas estas actividades, pero de manera especifica las entrevistas, el foro de consulta, la

aplicaciéon de cuestionarios y la reuniéon de consenso, ademas de la consulta a fuentes

secundarias, proporcionaron elementos de juicio para determinar la participacién de los

stakeholders en el proceso.

Por ultimo, cabe destacar el trabajo de escritorio dedicado al andlisis, interpretacion,

investigacion documental y redaccién que el equipo colaborador realiz6, el cual estuvo

integrado por maestros-profesionistas de diferentes areas académicas como turismo,

mercadotecnia, ciencias ambientales, ciencias sociales y estadistica asi como un grupo
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permanente de siete alumnos de la licenciatura en gestién turistica y una recién egresada,

fortaleciendo para ellos la vinculacidn, experiencia académica y profesional.

Con las actividades antes descritas, se logré integrar el diagndstico situacional en 14

apartados relacionados a los siguientes aspectos:

a) Informacion basica del destino: este apartado present6 1) el perfil socioecondémico del
destino, en particular el papel de la actividad turistica en su economia; 2) la
identificaciéon y analisis de los recursos con potencialidad turistica, en funcién de
diversos productos y segmentos de mercado y atendiendo a su atractivo, accesibilidad

y capacidad de carga.

b) Competitividad de los destinos: este apartado fue el mas extenso, ya que present6 3)
el diagnostico basado en una evaluaciéon de la oferta de hospedaje; 4) una
especificacién de la oferta complementaria en cuanto oferta gastronémica y de
restauracion, agencias de viajes receptivas, oficinas de informacién, guias turisticos,
empresas de servicios de turismo especializado, servicios de transporte turistico,
oferta comercial susceptible de interés turistico, artesanias, espectaculos nocturnos,
etc.; 5) una evaluacion de la cultura turistica de la poblacién local, asi como de las
necesidades de capacitacién de los recursos humanos de los diversos subsectores
vinculados con el turismo; 6) una evaluacién de la estructura institucional publica y
su adecuaciéon al marco normativo privado; 7) identificaciéon de la facilidad de
accesibilidad y movilidad de las corrientes o mercados potenciales, asi como la
conectividad interna y externa existente para una mejor distribuciéon de los flujos
turisticos; 8) identificacién de carencias en infraestructuras y servicios basicos; 9) una
evaluacion del ordenamiento territorial y urbano y su grado de adecuacioén al turismo;
10) identificacién de areas de protecciéon ambiental y paisajistica y sus condiciones de
aprovechamiento turistico; 11) conocimiento de las caracteristicas de los mercados
actuales y potenciales; 12) una evaluacién de las acciones promocionales del destino,
13) un andlisis de los diversos canales directos e indirectos por los que se comercializa
el destino y 14) identificaciéon y andlisis de las tecnologias de informacién y

comunicacién en Aguascalientes.
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Ademas, se pudo identificar el nivel de cada uno de los elementos de competitividad en una
escala definida por los niveles bajo, medio y alto, con el fin de establecer de manera grafica

los resultados encontrados.
Resultados

Un tercio de los recursos turisticos de la entidad se encuentran en Aguascalientes. De acuerdo
alos datos proporcionados por la SECTURE, en la capital se localizan 109 recursos turisticos,

de los cuales el 76.1% son culturales; 6.4% son naturales y el 15.6% de ocio y diversidn.

Aguascalientes es una ciudad que de origen tiene traza colonial, este hecho le da caracter a
su conformacion, a pesar de que al paso del tiempo ha sufrido modificaciones, un tanto en el
afan de dar respuesta a las necesidades de crecimiento urbano. Del patrimonio edificado, el
80% son propiedad privada, en tanto que del total del patrimonio catalogado por el Instituto

Nacional de Antropologia e Historia (INAH), el 75% pertenecen al siglo XIX.

La ciudad tiene distinciones importantes en el legado colonial. Una zona de monumentos
historicos; tres inmuebles que de manera independiente son reconocidos con igual
deferencia, La Casa Teran, Los Arquitos y el Teatro Morelos; doce edificios que el Consejo
Nacional para la Cultura y las Artes (CONACULTA) considera Patrimonio Nacional. Asi
mismo, el conjunto historico de la ciudad de Aguascalientes y las ex haciendas de Pabellon de
Hidalgo, de Cieneguilla y de Pefiuelas se han incluido dentro del itinerario del Camino Real
de Tierra Adentro y el cual en su conjunto ha logrado ser considerado Patrimonio de la

Humanidad.

De relevante importancia es la obra arquitecténica de Refugio Reyes, de quien se conserva
aun una buena parte de su prolifera obra, tanto en la ciudad, como en el estado y la region.
Para entender el patrimonio arquitecténico de Aguascalientes, indefectiblemente se debe

considerar la herencia edificada de su maximo exponente.
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No puede negarse el portentoso legado construido por los ferrocarrileros, hoy por hoy son
parte del orgullo de Aguascalientes; la importancia de este recurso tendria que ser rescatado
y aprovechable en el mismo sentido para lo que fue creado. La actividad que pudiera
generarse, tendria matices turisticos y culturales, sin alterar el decaido movimiento que
actualmente registra. Seria un acto de justicia ir tras la declaratoria de Patrimonio Industrial

de la Humanidad; con creces podria lograrse.

En la singularidad de nuestros tiempos, Aguascalientes también busca la preservacién de lo
antiguo, de poner en valor el pasado y de compartirlo con el visitante. En congruencia con
ello, las autoridades locales mantienen programas de restauraciéon y revaloraciéon del
patrimonio, no obstante, los esfuerzos por ponerlos en valor no van en la misma dindmica,
pues, en muchos de los casos, los inmuebles seguiran sin uso adecuado. Mas aun, en buena
forma se adhieren nuevos proyectos que hace de la ciudad un espacio de contrastes entre lo
tradicional y lo moderno. En este sentido son destacables algunos proyectos como la Linea
Verde, que ademas de ser un proyecto con caracter social, potencia en buena medida los
aspectos ambientales, culturales, recreativos, deportivos y de desarrollo econdmico. Sin lugar
a dudas, la inclusién en el ambito turistico detonaria el proyecto hacia un horizonte quiza no

previsto en su origen.

De los 96 sitios arqueoldgicos de la entidad, solo El Ocote en el municipio de Aguascalientes,
pudiera integrarse a un programa de visita. Quiza es de los pocos que ha mantenido una

intervencion sistematica por parte del INAH.

En cuanto a los recursos naturales, son tres los espacios dentro del area de estudio que
pudieran tener aprovechamiento turistico, El Cerro del Muerto, que tiene declaratoria como
monumento natural; El Jagiiey, habitat de la ranita pinta, una especie endémica en peligro de
extincion y sitio RAMSARY; El Sabinal, lugar de original belleza, con abundantes sabinos y

amplias areas naturales para el descanso y la recreacion.

7 La Convencion Ramsar (...) ademas de considerar a pantanos, marismas, lagos, rios, turberas, oasis, estuarios y
deltas, también considera sitios artificiales como embalses y salinas y zonas marinas préximas a las costas cuya
profundidad en marea baja no exceda los seis metros, los cuales pueden incluir a manglares y arrecifes de coral
(CONANP, s/f).
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En referencia al patrimonio inmaterial, han logrado reconocimiento por parte de
CONACULTA, cinco manifestaciones propias de la identidad aguascalentense: Los
Chicahuales, en el municipio de Jesus Maria, la elaboracién de Condoches, la Danza de la
Pluma y la Danza de indios de Tepezal4, asi como la Romeria de la Virgen de la Asuncién. El

gobierno del estado declar6 en 2011 la tauromaquia como patrimonio inmaterial del Estado.

La oferta de servicios turisticos en la zona de estudio la componen mas de 82
establecimientos de hospedaje y las mas de 4 mil cuatrocientas habitaciones en el estado
(SECTUR, 2012); 94 restaurantes; 207 agencias de viajes, 34 centros nocturnos; 11 empresas

de renta de autos; 9 operadoras y 9 spa’s.

El sector turistico genera 32 mil empleos formales y permanentes en el estado, lo cual
representa un incremento del 19% entre los afios 2010 y 2013. Esto significa un estimado

del 4% del PEA.
Evaluacion y desafios de la Competitividad Turistica en la Ciudad de Aguascalientes

Es preciso decir que la actividad turistica local requiere de la profesionalizacién del capital
humano. En este tema se ha creado un circulo vicioso, por una parte son escasos los cursos
de capacitacion especializados en las diversas areas de las empresas turisticas, en
contraparte, no hay una cultura de la certificacion ni en el empleado, ni en el empleador. Mas
aun, los egresados de las escuelas de turismo, se presentan ante una falta de oportunidades
para aspirar a puestos claves en las empresas turisticas y esto obedece a la improvisaciéon
organizacional de los negocios o en el sentido de tener una mano de obra barata, sobre la cual
les es mas factible “capacitar” o pedir que gratuitamente se le capacite en la instancia oficial
de turismo. El resultado de este embrollo es una baja competitividad en los negocios

turisticos y por ende en el destino.

De igual envergadura es la inexistente politica turistica estatal. Aunque existe una ley estatal
de turismo, no hay aplicacion a lo que en ésta se dispone. El resultado de los planes oficiales
en el sector, carecen de una vinculacién con el sector. Los esfuerzos son aislados en los
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sectores oficial y privado, en pocas ocasiones existen acciones de conjunto, de hecho esto es
algo privativo de la actividad, pues, en el sector industrial la gestién gubernamental va en

concordancia con la iniciativa privada y con resultados mas favorables.

La inversion privada en turismo no obedece a estrategias rectoras en el sector; las acciones

en ocasiones son significativas pero se disipan por falta de cohesién con un plan integral.

Mencién aparte merece a Feria Nacional de San Marcos, que dicho sea, tiene el
reconocimiento de poseer el liderazgo de las ferias en el pais. Es oportuno someter el tema al
analisis. Su singularidad y la flexibilidad que ha tenido para adaptarse a los cambios a lo largo
de mas de 180 anos, la hacen un producto vigente. En buena medida, es un referente que

podria llevarse a la practica en el desarrollo turistico del estado.

Hasta ahora, Aguascalientes no es un destino turistico que figure en el escenario nacional,
con excepcion de la Feria Nacional de San Marcos, no hay otro elemento distintivo que atraiga
al visitante. Definitivamente, en el contexto internacional, el estado tiene mas relevancia en
el aspecto industrial que en el turistico. No obstante, esta es un area de oportunidad para

fortalecer el segmento de turismo de negocios.

Aguascalientes es una ciudad amigable con el turismo, posee los recursos, la infraestructura,
y valores que se podrian agregar a la actividad, como la estratégica ubicacion geografica; el
dinamismo industrial; la Feria de San Marcos, como factor de atracciéon hacia un mercado

potencial.

En el estudio Indice de Competitividad Turistica en México, realizado por la Instituto
Tecnoldgico de Monterrey en el afio 2012, Aguascalientes es calificado en el lugar 27, en
comparacién con todas las entidades del pais. En ese entonces, la realidad del estado no dista

mucho de lo que un afio después se percibe.
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En el diagnostico situacional, se distinguen elementos de comparacién con otros destinos, sin
embargo, los hallazgos aqui manifiestos comprometen a desafiar lo que en parametros,

Aguascalientes quiera definir por competitividad.

Si bien habria que reconocer los esfuerzos de las dltimas administraciones gubernamentales,
el impulso significativo de la iniciativa privada, e incluso el quehacer académico en orden a
fortalecer el desarrollo sostenido que el turismo ha tenido en la dltima década en la entidad,

adn con todo esto, la actividad turistica en Aguascalientes auin se encuentra en ciernes.

De manera sintética en la figura 2 se expresan las ventajas e inconvenientes de la actividad

turistica en el destino.

Figura 2. Analisis FODA (sintesis).
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- Ineficaz promociony
comercializacion del
producto turistico

- Deterioro de
recursos turisticos

- Incipiente cultura
turistica en
prestadores de
servicios y poblacidon
local

- Alta estacionalidad
del flujo turistico

Fuente: Elaboracién propia.

Como puede observarse, el conjunto de elementos internos y externos implicados en el
diagnoéstico turistico en Aguascalientes, discursan por si mismo una postura clara y
contundente de los valores, coyunturas, adversidades y retos a partir de los cuales pudiera

proyectarse un desarrollo turistico con resultados promisorios.

Destacan ciertas bases para emprender una actividad turistica sostenible; la infraestructura
fisica, la dindmica industrial y comercial y la percepcién de una ciudad con orden social y
urbano, asi como la singularidad de su patrimonio, se suman a la capacidad de formar capital
humano especializado y sobre todo a la afluencia de visitantes durante la Feria Nacional de
San Marcos, que superan al medio millén de turistas que arriban a la entidad en el resto del
afio. Sin embargo, esto no ha sido suficiente para que Aguascalientes se consolide como un

destino turistico.

Las oportunidades en el sector son inminentes y al momento no se perciben acciones de
conjunto que se integren a un plan de desarrollo, en vias de hacer del turismo una actividad

estratégica para la entidad.

Si los dos elementos anteriores no han logrado hacer de Aguascalientes un destino turistico,
con mayor razon los elementos externos doblegan cualquier intento por destacar como
destino turistico en el escenario nacional. Las adversidades se encuentran enraizadas en la

disgregacion intersectorial; no hay una directriz que rija lo que turisticamente se pretende
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de Aguascalientes, solo son interpretaciones subjetivas que nacen desde un interés propio y

por cierto, ineficaces.

Aun la Feria de San Marcos tiene amenazantes propuestas de otros destinos nacionales que
ofrecen eventos y espectdculos de mayor atracciéon que los presentados en San Marcos;
Zacatecas por ejemplo, se ha favorecido con un festival cultural con mayor solidez y
atractividad que el de la Feria; el serial taurino tiene competencia en otras plazas de la
Republica, Ciudad de México, Tlaxcala, Querétaro, por mencionar algunos. En exposiciones
tanto la ganadera, como la industrial y comercial, Aguascalientes no es el mejor lugar;
ciertamente la de ganado figura en la mejores en el ambito nacional, pero no es lider en
ninguna de las exposiciones mencionadas. Con todo ello, ;Qué explicacién merece, el que la
Feria de San Marcos mantenga el liderazgo y el mote de la Feria de México?, sin lugar a dudas
que el menu de eventos dispuestos en un mismo sitio, su tradiciéon y el nombre que la
identifica; esos son los valores propios que le permiten seguir a la vanguardia como feria

popular.

Otro evento que busca consolidarse en el dmbito nacional es el Festival de Calaveras. No
obstante a sus 19 afos de celebracidn, y a su singular expresion cultural, sigue limitado en su

proyeccion, y supeditado a la competencia de otras celebraciones similares en el pais.

Cualesquiera otras actividades relacionadas con el turismo, son de menor trascendencia e
incluso complementarias entre si. Los visitantes que llegan por motivo de negocios, o para
realizar visitas a sitios cercanos como El Cristo Roto, los Pueblos Magicos de Real de Asientos
y Calvillo, asi como las actividades de turismo de naturaleza, de eventos deportivo, o de

caracter cultural, son minimas y no son sistematicas.

En complemento con el analisis de las variables anteriores, en la figura 3, se sefialan los nueve

factores determinados para medir el nivel de competitividad turistica de Aguascalientes.
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Figura 3. Factores determinantes del nivel de competitividad de Aguascalientes y su posicidon de

acuerdo al diagnostico.

» Accesibilidad e Infraestructura
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Medio  Formacion y Certificacion

* Promocion y Comercializacién

* TIC'S e Informacién al Turista

¢ Practicas Ambientales

Bajo « Gestién del Destino

Fuente: Elaboracion propia.

La consecucion de cada uno de los niveles se concatena al analisis FODA arriba explicitado.

En el nivel bajo persisten los factores relacionados a la gestion del destino, tal como se sefiala
en el cuadrante de las debilidades. De igual manera la sustentabilidad (practicas
ambientales), es un factor que fue definido como amenaza y que engloba las variables del
preocupante desabasto de agua y el posible deterioro de los recursos turisticos, si no se

toman medidas perentorias.

En el nivel intermedio destacan los factores de oferta turistica, formacién y certificacion,
democratizacion de la productividad turistica, asi como promocién y comercializacién y uso
de las TIC’S. En similitud, en el andlisis FODA, son las caracteristicas relacionadas a la
diversificacidn y certificacion de la oferta turistica, a los esfuerzos para promover y acercar
la venta del producto turistico; a la ampliacién de nuevos mercados y la consolidacién en el

ambito internacional de la Feria Nacional de San Marcos.
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El nivel alto reconoce los factores que fortalecen el desarrollo econémico y social del destino,
componentes que para el turismo son indispensables. Estos son coherentes con las fortalezas

que posee Aguascalientes. No obstante, requieren un nivel mayor para la competitividad.

Por otra parte, las tendencias del turismo hoy en dia, estan generando una dinamica
constante en el mundo; los destinos turisticos advierten niveles de competitividad cada vez

mayor, en funcién de la demanda que exigen los turistas.

Los destinos urbanos cobran cada vez mas interés por ser visitados; la diversificaciéon de
recursos turisticos los hacen atractivos, con opciones para desarrollar turismo cultural de

congresos y de negocios, entre otros mas.

México necesita destinos competitivos, desde la diversidad y la autenticidad. Pero, no solo
seran indispensables los recursos turisticos; la innovacién, la creatividad y Ia

profesionalizacion, seran garantes para aspirar la lista de paises lideres en actividad turistica.

En este contexto, Aguascalientes se presenta ante una realidad nada alentadora. Mas alla de
emitir juicios subjetivos o tendenciosos, es preciso mencionar que la competitividad turistica
del destino no alcanza los niveles requeridos para ser considerado un sitio turistico de interés
nacional; como se ha venido mencionando en el presente documento, con excepcién de la
Feria Nacional de San Marcos, Aguascalientes en este momento pudiera considerarse un

destino de alcance regional (centro-occidente).

Como puede observarse, la gestion del destino, factor donde se incluye la participacion
directa del sector turistico, resulté en nivel mas bajo, que se refleja también por la baja
participacion en el foro de consulta y en la respuesta directa de las encuestas levantadas en

el sector empresarial.

A este respecto, vale la pena profundizar sobre algunos aspectos descritos en el diagnostico

elaborado:
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e Existe un ente publico a nivel estatal para la gestion del turismo en el destino que a
nivel de secretaria se define como una dependencia de la administracién publica
centralizada, que tiene entre sus actividades la mercadotecnia, el desarrollo, la

promocion, la capacitaciéon y la promocidn del destino.

e A nivel local, en el municipio capital el ente encargado de gestionar el turismo es el
Departamento de Turismo, adscrito a la Direccion de Desarrollo Econémico y Turismo
de la Secretaria de Desarrollo Social, aunque se debe hacer menciéon que en
administraciones municipales anteriores, se habia conformado una Coordinadora de
Turismo Municipal, lo cual dotaba de mayores recursos y capacidades al ente

regulador del turismo en el municipio.

e En relacién al marco asociativo, en la Ley Estatal de Turismo y su Reglamento, se
establece que, para propiciar una eficiente coordinacion entre los tres niveles de
gobierno, la sociedad civil y los empresarios, se conforme un érgano colegiado que
agrupe a los representantes de todos los actores de la actividad turistica en el Estado,
tanto del sector publico como el privado y el social, denominado Consejo Consultivo
Estatal, asi como Consejos Municipales, que sirvan como érganos de consulta directa
en materia turistica de la Secretaria, y auxiliares de otras dependencias y organismos
del Ejecutivo del Estado. Sin embargo, la realidad es que en la practica y a pesar de
estar constituido formalmente, el Consejo Consultivo Estatal no ha sesionado desde
2010 y legalmente sigue existiendo pues no ha sido disuelto. Lo anterior, ain y cuando
existe interés por parte de algunos de los actores, quienes se manifestaron por lograr

un trabajo mas coordinado.

e Adicionalmente, la misma ley prevé la conformacion de un Comité de Normatividad
turistica integrado por representantes de cada sector, cuya finalidad sea determinar
los requisitos que deben cumplir aquellos quienes pretendan establecer negocios o
empresas relacionados con la actividad turistica en el municipio, pero a la fecha éste
no existe, a pesar de la urgente necesidad expresada por diferentes actores que se han

visto afectados.
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e Durante el diagnoéstico, tampoco se identificd que existiera algin comité de turismo

sustentable en el destino.

e Existen diferentes agrupaciones o asociaciones vinculadas con el turismo en el
destino, las cuales agrupan a empresas privadas segun el giro del negocio (ver tabla
2), pero como se puede observar, tres de las seis asociaciones identificadas se
vinculan con agrupaciones a nivel nacional y destaca que en la mayoria de los casos el
numero de afiliados en activo es reducido, lo cual denota cierta apatia por parte de los

empresarios, y esto sin duda, representa un importante reto a futuro.

Tabla 2. Asociacionismo empresarial en Aguascalientes

Empresa Tiempo de No. de No. de
instalacion en Afiliados participantes

Aguascalientes activos

Red Hidrocalida de

4 afi 20 15
Agencias de Viaje anos
Asociacion Mexicana de 5 afos, 2 de estar 45 35
Agencias de Viajes bien constituidos
Asociacién Mexi d
sociacion Mexicana de 12 afios 58 40

Hoteles y Moteles
Camara Nacional de la
Industria de Restaurantes y 23 afios 59 20

Alimentos Condimentados

Red Hidrocalida de Turismo

de Naturaleza > anos 10 10

Federacion Turistica 7 afios n.d. n.d.

Fuente: Elaboracién propia.
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Conclusiones y recomendaciones

A partir del estudio desarrollado, se podria concluir que una de las principales problematicas
que enfrenta Aguascalientes como destino turistico, es lo relacionado con el marco
institucional y normativo, pero sobre todo asociativo. De manera especifica, alguna de estos
problemas son los siguientes: i) la legislacion local no esta alineada a la Politica Nacional ni a
la Ley General de Turismo, en virtud de la ausencia del Reglamento a la Ley General vigente;
ii) el Consejo Consultivo Estatal de Turismo, aunque existe legalmente, no sesiona de manera
regular; iii) falta coordinacion entre los integrantes del sector; iv) no hay una regulacion de
ciertas actividades propias del sector; y v) aunque se cuenta con un sistema de informacioén,

se requiere fortalecerlo y socializar la informacién en beneficio del sector.

Ademas, con base en la experiencia desarrollada, se debe reconocer que los actores del sector
turistico en Aguascalientes se encuentran disgregados y con poca cohesidn, su participacion
es muy baja en la mayoria de la toma de decisiones y existe apatia en los procesos de
planeacion para el desarrollo turistico del estado. Por ello, las recomendaciones que de
manera particular se hicieron para abatir este elemento de competitividad se refirieron a
fortalecer el asociacionismo entre las partes interesadas (stakeholders) en el destino y se
propusieron dos estrategias puntuales: la primera consistié en incentivar la participacion e
involucramiento de los diferentes actores vinculados con la actividad turistica en el destino
a través de la reactivacion del Consejo Consultivo Estatal de Turismo y la conformacion de
productos turisticos integrales a partir del trabajo conjunto de los prestadores de servicios
turisticos de distintas ramas. La segunda estrategia se refirio a mejorar la comunicacion entre
los actores del sector a partir de la generacion de informacidn estratégica que permita la
adecuada toma de decisiones. Para ello, se requiere crear un observatorio turistico como ente

articulador del sector y generador de informacion relevante para el sector.
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Anexo 1. Actores clave entrevistados

Dirigentes del sector turistico:

e Encargado de despacho de la Secretaria de Turismo

e Director de la Oficina de Congresos y Visitantes

Presidente de la Comisién de Desarrollo Econémico y Turismo de la LXI Legislatura

Director administrativo del Patronato de la Feria Nacional de San Marcos

Encargado de despacho del Departamento de Turismo Municipal

Presidente de la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles

e Presidente de la CAmara Nacional de la Industria Restaurantera y Alimentos
Condimentados

e Presidente de la Asociacion Mexicana de Agencia de Viajes

Presidente de la CaAmara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de

Aguascalientes

e Presidente de Confederacién Patronal de la Republica Mexicana
e Presidente de Asociacion Hidrocalida de Agencias de Viajes
e Presidente de la Federacion Turistica
e Secretario de Desarrollo Econémico y técnico especialista vinculado con el area
Personas relacionadas al sector cultural
e Director del Instituto Nacional de Antropologia e Historia
e Directora del Instituto Cultural de Aguascalientes
e Director del Museo Regional de Historia
e Director del Museo José Guadalupe Posada
e Director de Director de Rescate Patrimonial y Restauraciéon de la Secretaria de
Infraestructura y Comunicaciones del Estado
Colaboradores de 1a SECTURE
e Director de Centros de Atencién al Visitante
e Director de Mercadotecnia y Difusion
e Director de Promociéon y Fomento
e Directora de Planeacion, Estadistica e Informatica
e Directora de Capacitacion y Cultura Turistica
e Director de Desarrollo y Proyectos Turisticos

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO VIII

REFLEXIONES SOBRE TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS,
DESAFIOS PARA LA PLANEACION Y GESTION DE SU
AGENDA DE COMPETITIVIDAD TURISTICA.

Mtro. Jorge Humberto Trujillo Rincon!

Mtra. Mercedes Chacon Sol?

1 Coordinador General del Centro de Investigaciones Turisticas Aplicadas de la UNACH.
2 Coordinadora del Area de Competitividad Turistica del CITA - UNACH.
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Resumen

Las agendas de competitividad turistica promovidas por el gobierno federal desde el mes de
febrero de 2013 como parte de la politica turistica nacional, son una iniciativa que ha
conllevado la cooperacion entre los tres niveles de gobierno con el fin de promover un
ejercicio de desarrollo local de 44 destinos turisticos de diversa naturaleza y constitucion

territorial.

El Programa Sectorial de Turismo 2013 - 2018 (DOF, 2013:s/p) que:

«La competitividad en el sector turistico va de la mano del desempefio productivo de la
actividad, la cual s6lo es posible mejorar mediante la utilizacion de los recursos turisticos de
manera ordenada y eficiente, para generar mayor valor agregado, riqueza y bienestar. Las
sinergias que esta actividad es capaz de crear, representan oportunidades unicas para el
desarrollo regional y social». No obstante, la instrumentacién de las politicas publicas
conlleva un desafio importante a considerar, ya que requieren ademas de los estudios, interés
genuino de desarrollo local, mayor coordinacién estatal y municipal, y particularmente en
este dltimo, un fortalecimiento a sus capacidades para llevar a cabo la encomienda. Para esto,
es fundamental reconocer la necesidad de investigar y de dimensionar los nudos que

obstaculizan el desarrollo econémico y turistico de los destinos.
Por tales motivos, se presentan estas reflexiones sobre los desafios que implican la
planeacion y gestion de la agenda para este destino, exponiendo tres grandes apartados: el

proceso de la investigacion, la necesidad de un mix en la planeacion y la definicién de esos

nudos y sus efectos en toda la propuesta de plan de accion.

Palabras claves: turismo, competitividad, agenda, desafios, Tuxtla Gutiérrez
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Introduccion

La historia de Tuxtla Gutiérrez, capital del Estado de Chiapas, presenta ciertos rasgos
caracteristicos importantes de destacar para la comprensidn del devenir de la ciudad Capital.
Desde el siglo XVI, San Cristdbal de Las Casas, habia sido el centro politico de la provincia. En
el afio de 1821, los ayuntamientos chiapanecos fueron los primeros que proclamaron la
independencia en el Reino de Guatemala y buscaron unirse al Imperio Mexicano. Consumada
la anexion de Chiapas a México, nuestra provincia pas6 a ser uno de los estados de la
Federacion Mexicana con los mismos derechos y obligaciones, unida por la Constitucion
Federal de la Republica, organizando al Estado en departamentos, luego en municipios y
agencias municipales. Con la creaciéon de la nueva entidad, San Cristdbal de las Casas se
convirtié6 en sede de un gobierno provisional con mayores facultades administrativas y
judiciales, espacio de actividades politicas de sectores cuyos intereses estaban en otras
regiones o cabeceras de partido de creciente importancia como Tuxtla y Comitan. Con la
proclamacién de la Republica se formaron en el pais dos partidos, el federalista y el
centralista, surgiendo en Chiapas la figura del Gral. Joaquin Miguel Gutiérrez que encabezaba
a los federalistas que querian un Estado Mexicano pero libre e independiente en cuanto a su

régimen interior (Corzo, 1985) y (Vazquez, et.al., 2010).

Por decreto promulgado el 19 de febrero de 1834, por don Joaquin Miguel Gutiérrez, se
trasladan de manera temporal los poderes de la ciudad de San Cristobal de Las Casas a Tuxtla.
Y fue asi como inicia un periodo de movilizaciones de los poderes publicos entre San Cristébal
de Las Casas, Chiapa de Corzo y Tuxtla Gutiérrez. Los gobernantes en turno dispusieron de
estos movimientos por problemas de la administraciéon estatal con el clero y con los
ciudadanos conservadores principalmente. Fue en el afio de 1892, con don Emilio Rabasa,
siendo Gobernador de Chiapas, cuando de manera temporal primero y luego definitivamente
se declara como sede de los poderes publicos a la ciudad de Tuxtla Gutiérrez,
desencadenando enfrentamientos entre San Cristébal de Las Casas y la actual sede. Con la
intervencion de la federacién en 1911, ser firma el Acta de Acuerdo de Paz entre ambos,

dejando los poderes en la actual ciudad Capital (Castro, 2010).
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Tuxtla Gutiérrez, se ubicada al sureste de la Republica Mexicana, cuenta con una extension
territorial de 412.40 km? y una altitud de 600 msnm. Se extiende sobre un valle en donde
destacan dos grandes cerros el Mactumatza y el Cafién del Sumidero. Lo cruza el rio Sabinal
que nace en el municipio de Berriozabal hasta desembocar en el rio Grijalva. Dentro de las
areas naturales protegidas, cuenta con cuatro, dos de ellas situadas integramente en el
municipio: el Centro Ecolégico y Recreativo “El Zapotal” y la Reserva Estatal “Cerro
Mactumatza”, y dos areas mas que comparte con otros municipios destacando el Parque
Nacional Cafién del Sumidero y la Zona Protectora Forestal Vedada “Villa Allende”, lo que

corresponde al 14.51% de la superficie municipal.

Figura 1. Ubicacién del municipio de Tuxtla Gutiérrez.
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Fuente: http://www.ceieg.chiapas.gob.mx

Su poblacién ha presentado un considerable crecimiento demografico a partir del afio 1990
reportando el INEGI, mediante el Censo de Poblacién y Vivienda (2010), los siguientes datos:
para el afio 1990 su poblacidn era de 295,608 habitantes, para el afio 2000, fue de 434,143
habitantes y para el afio 2010, la cantidad de 553,374 personas, lo que corresponde al 11.5%
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de la poblacion estatal, concentrando la mayor cantidad de habitantes de los cuales el 52.3%
son mujeres y el 47.7% restante son hombres. Respecto a la tasa de crecimiento medio anual
en el periodo de 1990 a 2000 fue 3.9% y del 2000 al 2010 de 2.4%. Con una densidad de
poblacion para el afio 2000 de 1,404.27 y para el 2010 de 1,652.16 hab/km?2.

Los datos anteriores reflejan un importante crecimiento demografico y urbano para la ciudad
Capital. Es bien sabido que el hombre ha buscado dénde vivir y cudndo cambiar de lugar de
residencia; adquirir mejores oportunidades de trabajo, contar con posibilidades educativas
y un mejor nivel de vida, entre otros. Al ser la capital el sitio que concentra la mayor cantidad
de equipamiento urbano como los de educacién con la presencia de universidades publicas y
privadas, tecnolégicos, escuelas de nivel bachillerato, técnicas y nivel basico; dependencias
gubernamentales, espacios publicos y deportivos, parques, bibliotecas, museos, etc., asi como
mercados y centros comerciales, servicios bancarios, hospitales de diversas especialidades y
de caracter privado, son condiciones que han favorecido la migracion y concentracion en la
ciudad de campesinos, estudiantes, grupos étnicos y migrantes centroamericanos,

principalmente.

A su vez las migraciones se han expandido hacia las areas naturales protegidas y cuencas del
municipio, ocasionando problemas de deforestacidn, descargas de residuos, erosién por
actividades extractivas y problemas de asentamientos humanos irregulares provocando un
crecimiento urbano desordenado en la ciudad, generando presiéon y contaminacion hacia

éstas areas.

Con el transcurso de los afos este crecimiento ha abarcado los municipios de Chiapa de Corzo
y Berriozabal principalmente. Por lo que debido a la interaccion socioeconémica y territorial
existente entre estas y con la finalidad de ordenar el crecimiento, Tuxtla Gutiérrez, Chiapa de
Corzo y Berriozabal, se han conformado en una zona metropolitana, con la propuesta de
integracion futura de Suchiapa, San Fernando y Ocozocoautla de Espinosa. A continuacién se
presenta el comportamiento de la poblacién y tasa de crecimiento de la zona metropolitana

en un periodo de 1990 a 2010.
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Figura No. 2 Poblacidén y tasa de crecimiento medio anual de la Zona Metropolitana Tuxtla
Gutiérrez, Chiapa de Corzo y Berriozabal.

Tasa de crecimiento medio

Poblacion

Municipio anual (%)
1990 2000 2010 1990 - 2000 2000 -
2010
Zona 362921 523 482 684 156 3.8 2.6
Metropolitana
Berriozabal 22170 28719 43179 2.6 4.0
Chiapa de 45143 60 620 87 603 3.0 3.6
Corzo
Tuxtla 295608 | 434143 553 374 3.9 2.4
Gutiérrez

Fuente: INEGI (2010).

En consecuencia, las actividades econémicas en el municipio se centran en el sector terciario,
contando con el 80.4% de la PEA ocupada laborando en éste, destacando el subsector
servicios con un 57.5% y el subsector comercio con el 22.9%, integrado a su vez por 4,325
empresas, registradas en el SIEM, de las cuales 3,017 corresponden al municipio de Tuxtla
Gutiérrez. El 17.2% de los trabajadores se emplean en la industria manufacturera y la
construccion y sélo el 1.5% se dedica a las actividades agropecuarias. Tuxtla Gutiérrez, es el
principal centro administrativo, comercial y financiero en Chiapas, con una economia con
dependencia al gasto gubernamental, situaciéon que se torna dificil en el municipio, cuando
los problemas de tipo social/politico se acrecentan, reflejandose en la disminucién del

circulante con la consecuente cascada de efectos sobre la economia municipal.

En los dltimos afios la movilidad de las actividades productivas se han visto favorecidas con
la inversion en infraestructura, contribuyendo al desarrollo del destino y la consolidacion de
la entrada de viajeros al Estado al ser la principal puerta (via terrestre) desde el centro y
norte del pais, lo que también favorece al crecimiento y desarrollo de la actividad turistica en

la Capital.

Sin embargo en su afan de convertirse en un municipio con intenciones de modernidad, ha
olvidado una parte importante de su historia y constitucion como grupo social. Coyactoc o

“lugar donde abundan los conejos”, fue el asentamiento de un grupo importante dentro de la
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cultura zoque, cuyo nombre derivé en Tuchtlan, palabra de origen nahuatl y finalmente
Tuxtla Gutiérrez, cuyas tradiciones y costumbre aun logran conservarse mediante
festividades donde es posible escuchar su musica, observar su danza y vestido, degustar su
gastronomia, compartir sus rituales, sin embargo desde lo tangible, el patrimonio
arquitectdnico ha sufrido un constante proceso de transformacion llegado al grado de perder
gran parte de su identidad cultural. De la cultura zoque inicamente se conservan algunas de

sus festividades y de sus edificios historicos solo el recuerdo.
Un ejercicio con mix de planeacion turistica

En este contexto de ciudad - municipio, el ejercicio de planeacién para la conformacién de la
Agenda de Competitividad Turistica (ACDT) del destino Tuxtla Gutiérrez, se desarroll6 a

partir de tres condiciones:

Primero, la inclusion de los componentes territoriales de diversa naturaleza y su dinamica;
segundo, la participacion de los diversos actores locales involucrados e interesados en la
competitividad del destino; y tercero, la construcciéon de un horizonte de ese destino como
competidor emergente del sureste mexicano. Esto lo hizo un ejercicio de planeacién

territorial, participativa y estratégica.

Se conto6 con el factor humano del Centro de Investigaciones Turisticas Aplicadas (CITA-
UNACH), la orientacién del Consejo Cientifico del CITA, de un voluntario de la Fundacién
UNWTO Themis y Colaborador Internacional, del cuerpo académico y estudiantes de la
Licenciatura en Sistemas Computacionales de la UNACH, asi como aportaciones especiales de

tesistas en materia de urbanismo regional y arquitectura.

El diagnéstico de la situacién turistica que guarda el destino y que integra la primera parte
de la Agenda, se construy6 a partir de la revision del modelo de competitividad planteado
por SECTUR que promueve 126 variables de diversos tipos articuladas en 9 factores, los

cuales se exponen a continuacion:
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Figura No. 3. Factores de Competitividad Turistica.
Modelo propuesto por SECTUR.

-1 Oferta turistica

- Democratizacion de la productividad
turistica

-1 Sustentabilidad turistica

-1 Formacion y certificacion

-1 Accesibilidad e infraestructura
(instalaciones y servicios)

-1 Seguridad patrimonial y fisica

- Promocidn y comercializacidon

-1 Gestion del destino

-1 TICs e informacion al turista

Fuente: SECTUR (2013).

Dicho modelo se establece con el propdsito de explicar las caracteristicas turisticas del
destino. Posterior a la revision se incluyeron 16 variables mas que a juicio del equipo de
trabajo se consider6 pertinente para darle un mayor sustento a algunas partes del estudio,
haciendo un total de 142 variables. Cabe mencionar que la participaciéon del Consejo
Cientifico fue de gran valor al contar con sus aportes a las implicaciones de la creacién de
indices por tema, por factor y uno integrado de la competitividad del destino, asi como
apreciaciones respecto al contenido y orientacién de algunas variables que el modelo

propone.

La investigacion de las variables se realizo en portales oficiales de internet, asi como en
instituciones involucradas con el sector. Seflalar que en el proceso de obtencién de la
informacién se pudo constatar la falta de un sistema de informacién que genere datos
estadisticos actualizados, confiables y expeditos, y que concentre variables de impacto en el

sector turistico, informacién Unica que sirva como base para la evaluacién de la actuacién
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gubernamental y privada, al mismo tiempo que de las politicas publicas dirigidas a la

actividad turistica.

Asitambién es de mencionar el desarrollo de una metodologia e instrumentos de apoyo como
complemento al estudio, por lo que en el afan de conocer y evaluar la competitividad de la
oferta de atractivos turisticos se disefié y aplicé la cédula de levantamiento de informacion
para integrar el inventario de recursos, atractivos y productos turisticos y evaluar la calidad

de los mismos.

Figura 4. Cédula del inventario de recursos, atractivos y productos turisticos.
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Fuente: SECTUR, Gobierno del Estado de Chiapas. 2013.

Los datos arrojados contribuyeron a la identificacion, descripcion, clasificacion, localizacion
y evaluacién de un total de 28 atractivos, al andlisis de la tipologia de atractivos, tipo de
experiencia, tipo de gestién, comercializacion, entre otros, y se evaluaron aspectos como
sefializacidon externa, interna, accesibilidad y para personas con capacidades diferentes,
limpieza e imagen, sostenibilidad ambiental, etc. Identificando los puntos criticos que

requieren de atencion prioritaria para la mejora de la competitividad del destino.
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Conforme a los resultados arrojados por las cédulas de inventario de atractivo, la oferta

turistica del destino mostré como principales caracteristicas:

» Atractivos de tipo cultural (principalmente museos) conformada por un 53%.
» Los de tipo naturaleza y/o paisajistico conforman un 18%.

> El 14% son atractivos de tipo acontecimientos programados.

» El11% son atractivos de ocio/esparcimiento y recreacion.

» Los atractivos gastronémicos representan un 4% del total.

Con respecto al tipo de experiencia que ofrece cabe resaltar que un 68% de los atractivos son
de tipo contemplativo, encontrando inicamente un 32% que ofrecen una propuesta de tipo

participativo.

A partir del levantamiento del inventario en mencidn, se construy6 el mapa de las unidades
territoriales por ubicacién (UTs) de los atractivos turisticos3 segiin puede visualizarse en la
figura No. 5, con lo que se logré un mejor enfoque de la dindmica que se genera en el
municipio a partir del espacio geografico y su interconexion, resultando once UTs, cada una
debidamente identificada y jerarquizadas conforme a la matriz ADL (Arthur D. Little)
modificada para el analisis estratégico de las UTs, en donde también se resaltan los recursos

de interés turistico potencial.

3 Unidades territoriales por ubicacion de los atractivos turisticos (UTs), es la agrupacion de sitios de interés visto
desde su espacio geografico.
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Figura No. 5 Mapa Unidades Territoriales por ubicacion de atractivos turisticos.
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Fuente: SECTUR, Gobierno del Estado de Chiapas. 2013.

Dentro de otros puntos abordados en el diagndstico, se realizé una evaluacién cuantitativa y
cualitativa de la oferta de hospedaje, se abord6 la oferta complementaria, la actitud y
sensibilidad de la poblacién local con respecto al turismo y a los turistas, el marco
institucional, normativo y asociativo, la accesibilidad y movilidad, infraestructura basica,
proteccion del territorio y del paisaje natural y urbano, identificaciéon de areas sensibles de
proteccion ambiental y paisajistica, mercados actuales y potenciales, promociéon y
comunicacion, comercializacidn, e identificacion y analisis de las TIC disponibles y utilizadas

en el destino, todo esto bajo el modelo SECTUR.

Este apartado también incluyé un analisis FODA por los actores locales, para lo cual se
realizaron cinco Talleres de Planeacidon Participativa, en donde los actores se convocaron con

el apoyo de la Direccion de Turismo Municipal y realizados durante las sesiones del Consejo
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Municipal de Turismo, 6rgano cuya legitimidad es reconocida por la Ley General de Turismo

(2009:9), en su articulo 10, fraccion V.

Actualmente el Consejo en Tuxtla Gutiérrez ha funcionado como un 6rgano informativo, no
como un espacio que planee, supervise, evalte, etc., la actividad turistica. Sin embargo en los
Talleres en mencién, su participacion se dio en un marco de respeto, aportaciones y
consenso, reconociendo el papel que desempefian como sector en la toma de decisiones para

la gestion del turismo en el municipio.

Figura 6. Taller de planeacién participativa con actores locales.

Fuente: Elaboracién propia, 2013.
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En este sentido la realizacion de los talleres implic6 la definicién de una dindmica grupal,
cuyas aportaciones permitieron determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas del destino, debidamente jerarquizados por importancia para la plaza.

Figura No. 7 Trabajos desarrollados en los Talleres de Planeacién Participativa.

Talleres de planeacion

participativa
Integracion del Determinacion
FODA por Determinacion de productos
actores locales de productos complementarios
esenciales (B)

()

A) Turismo de reuniones
Turismo de naturaleza
Turismo cultural
‘ Etnoturismo

Definicion .~ "\ Definicién de
de la vision la mision B) Turismo gastronémico,
Turismo de interés especial

\ / Turismo deportivo
N

o Propuestas Propuestas
EstabIeC|m|en;o de accion Determinacién de mejora
de la estrategia para el de la cartera para la

competitiviva desarrollo de de proyectos normatividad
Tuxtla de inversion turistica
Gutiérrez

C) Ruta de la
diferenciacion del

destino, sus
productos,
servicios y
atractivos.

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Asi también se construy6 un FODA por cada uno de los factores de competitividad, el cual
reuni6 informacién de las variables asi como la obtenida con la aplicacién de los
instrumentos propuestos por SECTUR a gremios de hospedaje, restaurantes, agencias de
viajes, guias de viajes, organismos no gubernamentales, emprendedores exitosos, etc. dentro

de estos se mencionan las entrevistas a profundidad en donde se abordaron temas como:
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» Situacion actual del giro econémico.

» Principales problemas que enfrentan los negocios: seguridad, poca demanda,
situaciones de riesgo natural, capacitacion del personal.

» Percepcion del nivel de competitividad respecto a otros competidores del destino y
de otros destinos turisticos.

» Causas que han deteriorado o impactado el nivel de competitividad del destino y de

su negocio o sector en particular.

Eficiencia y oportunidad de los servicios publicos e infraestructura.

Cuidado del medio ambiente.

Percepcion de la relacién empresas-gobierno-sociedad civil.

YV V VYV V

Normatividad gubernamental para las inversiones y la operacién de los negocios.

Entre otros aspectos.

Y los cuestionarios a empresas turisticas del destino, instrumento de investigacién con 133

preguntas con temas como:

1. Datos generales de la empresa (recursos econémicos, empleados, gastos, otros).

2. Los nueve factores de competitividad: Oferta, democratizacién, formacién y
certificacidn, sustentabilidad turistica, seguridad patrimonial y fisica, accesibilidad e
infraestructura, TIC e informacidn al turista.

3. Competencia (Competidores del mismo giro, factores que influyen en Ia
competitividad, campafias de promocion, etc.).

4. Propuesta de proyectos.

5. Preguntas de opinién: mejora del destino, medio ambiente, servicios publicos, oferta
turistica, regreso de visitantes por excelente servicio, innovaciéon de actividades
turisticas, servicio de transporte.

6. Observaciones y comentarios.

Todo lo anterior a fin de poder obtener de primera mano su visién y propuestas respecto a
la situacién de la actividad turistica en la ciudad Capital. Importante mencionar que la

sistematizacién y andlisis de la informacién cuantitativa permiti6 generar alianza con el
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cuerpo académico de la Licenciatura en Sistemas Computacionales de la UNACH, como una
muestra del talento de sus estudiantes para poder generar mediante determinados

programas y procesos informacion precisa y confiable.
Los nudos de competitividad turistica de Tuxtla Gutiérrez

Una Agenda de Competitividad Turistica consensuada y apropiada por los actores locales del
destino, incluy6 la alineacion de la politica turistica en sus tres niveles de gobierno, desde el
Plan Nacional, Estatal y Municipal de Desarrollo, instrumentos de politica turistica, el plan de
accién, la matriz de compromisos, de proyectos de inversion, la tabla de indicadores de
cumplimiento del plan de accién, las propuestas de mejora regulatoria estatal y municipal y

las recomendaciones para la planeacién, movilidad y el ordenamiento territorial.

En este apartado una vez mas los actores locales tuvieron una importante participacion al
trabajar en los Taller de Planeacién Participativa: a) la construccién de la visién y mision de
la plaza, b) la determinacidon de los productos esenciales y complementarios que para el sitio
en estudio se observa al turismo de reuniones y de naturaleza como los principales
segmentos seguidos del turismo cultural y etnoturismo, y como complementarios al turismo
gastrondmico, de interés especial y deportivo; c) las propuestas de acciones para el
desarrollo y competitividad de Tuxtla Gutiérrez, d) la definicidn de la estrategia competitiva
a partir del Reloj Estratégico de Bowman, mediante el cual fue analizado la relacion entre el
valor percibido por el cliente (satisfaccion) y el precio percibido del producto o servicio por
parte del comprador, la interseccidn de la combinaciéon marco el posicionamiento de la plaza,
decidiendo por la ruta de la diferenciacion del destino, sus productos, servicios y atractivos,
implicando un alto valor percibido y un precio acorde a la oferta turistica de una ciudad
capital; e) la cartera de proyectos de inversion y f) propuestas de mejoras para con la
normatividad turistica. Se registraron los principales nudos de competitividad del destino,
que surgieron de la construccion del arbol de problemas en donde se plasmaron la relaciéon
entre causas, problemas y efectos, y del arbol de medios y fines en donde mediante la
transformacién a positivo las causas y los efectos, se llegd a los medios y los fines que

contrarresten al nudo, todo lo anterior concentro el analisis de la informacién obtenida de
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manera documental y de campo, en donde las aportaciones de los actores locales, los datos

estadisticos y las variables jugaron un papel decisivo.

Figura 8. Mapa conceptual para la construccion de la Agenda de Competitividad Turistica del
destino Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.
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16 NUDOS DE territoriales
COMPETITIVIDAD

Fuente: SECTUR, Gobierno del Estado de Chiapas. 2013.

Para los 16 nudos de competitividad resultantes se propusieron 16 propuestas de mejora,
cuya agrupaciéon contribuyé a la definiciéon de 6 ejes integradores y sus propdsitos, con 7
programas estratégicos y lineas de accién. Todo lo anterior llev6 a la determinacién de 17

proyectos de inversion. El siguiente esquema permite observar un ejemplo de su tratamiento

en lo individual:

197



TUXTLA GUTIERREZ

Figura 10. Eje integrador No. 1: Gestién publica del turismo.
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Fuente: SECTUR, Gobierno del Estado de Chiapas. 2013
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Finalmente, los ejes integradores que se construyeron fueron seis:

El eje integrador 1 Gestion publica del turismo, agrupan los siguientes nudos de
competitividad turistica: Una debilidad institucional municipal para gestionar el turismo;
falta de recursos econémicos y tecnologicos en la Direcciéon de Desarrollo Turistico
Municipal; una proteccién no efectiva y falta de aprovechamiento de areas naturales (Cafién
del Sumidero); la gestion turistica no integra parametros de competitividad y
sustentabilidad; asi como una economia municipal dependiente del gasto gubernamental, lo
anterior constituye un fuerte problema desde la autoridad rectora de la actividad turistica en
el destino, para lo cual se propone el desarrollo del programa municipal de competitividad

turistica institucional.

En el eje integrador 2. Oferta turistica innovadora, se observan una oferta turistica
desintegrada y sin vocacion clara; la oferta de recursos y atractivos turisticos asi como la
diversidad de actividades culturales se encuentran desaprovechadas; existe una pérdida
progresiva de la identidad cultural, del patrimonio arquitecténico e identidad urbana; asi
como la sefializacion e interpretacion turistica se torna deficiente; problemas que podrian
abordarse desde el establecimiento de programas de integracién y dinamizacion de la oferta

turistica, asi como de desarrollo de nuevos productos.

El eje No.3 Gestion del conocimiento y talento humano, cuyos problemas se centran en el
desconocimiento de los efectos productivos y sociales del turismo en el destino, asi como en
la capacitacion, formacion académica y certificacion, los cuales no han sido un factor de
cambio en la calidad del servicio turistico; la atenciéon de los antes mencionado conllevaria a
un destino inteligente con talento humano, mediante la implementacién del programa de

fortalecimiento del talento humano y gestién del conocimiento.

El eje 4 Desarrollo de infraestructura y servicios publicos presenta problemas del tipo de
infraestructura de saneamiento y control ambiental insuficientes para atender las
necesidades de la ciudad; asi como las graves deficiencias en infraestructura, equipamiento

e imagen urbana, y la falta de integracién de las UTs mediante el transporte local, el cual se
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presenta heterogéneo en cuanto a calidad, seguridad y atencidon al cliente. Para estos se
presenta el programa de mejora de infraestructura, imagen urbana y servicios publicos como

una alternativa de atencién.

El eje 5 hace referencia a los nudos relacionados con el marketing en el destino, al contar con
una promocion insuficiente, diferenciada y cortoplacista y al ser el destino “ignorado” por los
principales canales tradicionales de comercializacion tanto receptivos, como mayoristas a
nivel nacional e internacional, con la propuesta del desarrollo de un programa integral de

marketing turistico para su atencion.

El eje 6 sustentabilidad turistica se plantea como un eje transversal que influira en el total de
nudos y procesos de mejora mediante un programa de fomento a la transversalidad de la
sustentabilidad turistica, que la haga parte de cada proceso, eje, propdsito y programa

estratégico a desarrollar.

Es importante destacar que no se aplica un sistema de indicadores que permita evaluar de
manera regular el desarrollo del turismo en el municipio, por lo que se estableci6 una tabla
de indicadores como guia para la evaluacion de los resultados de la ACDT, con vista al afio
2018, en la medida que se implementen la agenda, el destino podrd monitorear su
desempefio y mejorar su instrumentacion y alcances. Asimismo se establecié una matriz de
compromisos por programa estratégico y linea de accidn, a fin de definir la responsabilidad

de cada uno de los tres niveles de gobierno y el Consejo Municipal de Turismo.
Conclusiones

La Agenda de Competitividad Turistica del destino Tuxtla Gutiérrez, se ha convertido en un
trabajo de planeacidn territorial, participativa y estratégica, en el cual, el involucramiento de
los actores locales ha sido vital para su construccion, dejando en ellos una vision clara de las
diversos problemas del destino, la importancia de la colaboracion y responsabilidad de la
actividad turistica desde su nivel de actuacion, asi como la conciencia de lo que representa

ser competitivo.
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El trabajo concluy6 con un documento rector de la actividad turistica en el municipio, desde
los principales problemas a atender y los proyectos que constituirian uno de los elementos
detonadores de la actividad turistica, asi como la forma de evaluar los resultados en el afan
de dar un seguimiento puntual a su cumplimiento. No obstante, el ejercicio da paso a un
proceso de gestion del mismo, en el que se observan obstaculos inherentes a un

planteamiento central que dio sentido a todo este proceso de las agendas:

“El territorio (su estructura, procesos y resultados) es un componente que
inhibe o favorece el desarrollo econémico (incluido el turistico) de una

localidad, un municipio, una regién o un pais.”

En este sentido, la planeacion y gestion de la actividad obligan a los responsables a aceptar y
comprender que el turismo es mucho mas que solo servicios y atractivos en un destino
turistico. El planteamiento central ubica al turismo dentro del territorio como un subsistema
que interactiia permanentemente y se nutren entre si. Por lo tanto, su planeacién y gestion

no son procesos aislados o sectoriales.

Si se acepta lo anterior, el turismo debe circunscribirse a la planeacion y gestion del territorio
a fin de que pueda adaptarse a los procesos y hacer mas viable su desarrollo como actividad
humanay ser reflejo de las condiciones sociales de cada sitio. Se da por sentada la concepcion
del territorio como territorios, de ahi que la adaptaciéon pase por la identificacion,
descripcion, clasificacion y andlisis del territorio para que sea viable la innovacién en y a

partir del territorio y no solo caer en la tentacién de reproducir y copiar.

Lo anterior nos lleva a la metodologia. Una propuesta que se construyé a partir de una
revision exhaustiva de aquellas que se aplican en otras latitudes, tan exhaustiva como los

indicadores, variables, temas y factores que se revisaron para cada destino.

Dificil fue aplicar el mismo modelo para diferentes estructuras territoriales, avances
institucionales, niveles de generacién de conocimiento sobre los destinos y "ganas de

responder” preguntas sobre el comportamiento de empresas e instituciones.
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El ejercicio realizado permite pensar en su evolucion hacia cuatro tipos de territorio: litoral,
urbano-regional, rural y de naturaleza. Los ajustes permitiran pensar en la competitividad de

los Pueblos Magicos, Grandes ciudades, Centros de playa, Destinos fronterizos.

La comparacidn entre destinos por si misma carece de sentido. Quizas lo tiene si se compara
la efectividad de sus modelos de gestion o la cobertura de sus sistemas de evaluacidn. Pero si
es mas urbano o tiene mas equipamiento no dice mucho cuando las tendencias de las
demandas requieren de diferenciaciéon o alta segmentacion. ;Por qué imponer un solo

horizonte cuando la competencia requiere innovacion y creatividad?

Por ultimo, y sin menoscabo de la complejidad misma de la intervencion en la actividad
turistica, la planeacidn de un destino se enfrenta a las condiciones y limitaciones de la gestion
municipal como directriz basica de la gestion turistica en México. De ahi que el primer eje
integrador en esta agenda, sea el de la gestién publica del turismo, lo que implica una idea
mayor a la de la gestion privada y mayor que aquella de la gestiéon gubernamental. La gestion
publica implica una cooperacion y colaboracién entre ambas que eleva el turismo a ser parte

de la agenda publica del municipio.

Independientemente de la importancia del Consejo Municipal de Turismo, sera trascendente
para un ejercicio como este, que el turismo tenga el suficiente interés local que se vea
reflejado en un mayor interés por parte de los representantes del Cabildo, maximo 6rgano de

representacion de las fuerzas politicas del municipio.

Aqui es importante acotar que el turismo se ha enfrentado en los municipios a dos fen6menos

que le han detenido significativamente:

Por un lado, el hecho de que el interés del gobierno se vea reflejado en el manejo de
presupuesto para promover la actividad econémica y de ahi vienen los apoyos para las
oficinas municipales: personal, equipo, recursos materiales y financieros. Por otro, en el H.

Cabildo de los municipios, la comisién de turismo es de baja jerarquia e importancia politica
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por lo que en la negociacidn, se les otorga a representantes politicos menores. Los resultados

no son los esperados.

Este panorama hace que la competitividad institucional de los tres niveles de gobierno se
conviertan en un aspecto central para estudiar, reconocer, valorar y proponer al turismo
como un fendmeno socio-espacial estratégico para México y los mexicanos. Sin simulacion,
ni dobleces, escuchando a los actores locales y actuando de forma responsable con ellos de
acuerdo a un plan de accién que se evalie sistematicamente. Un instrumento potente que
define de forma seria la participacidn de los tres niveles de gobierno, la iniciativa privada,
sociedad organizada y academia para construir la competitividad de un destino turistico

sustentable.
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Resumen

Las Agendas de Competitividad Turistica del Caribe Mexicano: Cancun, Riviera Maya y
Cozumel, surgen con el propésito de impulsar la innovaciéon de la oferta y elevar la
competitividad del sector en los destinos. El Caribe Mexicano cuenta con atractivos
turisticos que incluyen patrimonio cultural, natural e infraestructura portuaria que le
permite a Cancin la mayor derrama econdmica en constante evolucién, con un incremento
sostenido en el numero de visitantes, debido a que cuenta con el segundo Aeropuerto
Internacional mas importante del pais, Riviera Maya es el destino mas visitado del estado
y Cozumel ocupa el primer lugar en arribo de Cruceros en México.

El objetivo de elaborar las Agendas fue contar con conocimiento sobre el estado que
guarda la competitividad en cada uno de los destinos para delinear una estrategia realista,
practica y viable, que sirva de base para la toma de decisiones e incorporarse en la Agenda

de los Destinos Turisticos a nivel nacional.

Las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de cada uno de los destinos
turisticos se analizaron a través de un analisis FODA; se realiz6 una revision de las
condiciones econOmicas, sociales y ambientales utilizando informaciéon cualitativa y
cuantitativa con la finalidad de establecer sistemas de manejo de indicadores para su
futuro uso en trabajos de monitoreo y evaluacidn. El diagndstico situacional permitid
conocer larealidad que vive cada destino turistico a partir del andlisis de varios factores:
oferta turistica, democratizacion, sustentabilidad, formacion y certificacion, accesibilidad
y movilidad, infraestructura, seguridad patrimonial, promocién, comercializacidn,
tecnologias de informacion y comunicacion, los principales hallazgos en los resultados
permitieron detectar 119 indicadores para Cancun, 117 indicadores para Riviera Mayay
114 indicadores para Cozumel y la problematica existente en cada destino, la cual deja
en claro que urge una mayor gestion del destino con la participacion de todos los actores
involucrados en la actividad turistica.

Palabras Clave: Agenda, destino turistico, indicadores, Quintana Roo.

Introduccion
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Es evidente que el turismo ha sido y seguira siendo por mucho tiempo la espina dorsal del
desarrollo socioeconémico de Quintana Roo; la insercion del Caribe Mexicano en el
contexto del desarrollo turistico mundial y de las fortalezas del estado, y su diversidad lo
proyectan para ser el multidestino mas importante de América; puesto que cuenta con el
potencial para producir una oferta variada, diferente y de enorme atractivo para las

diversas tendencias de las corrientes turisticas mundiales. (Plan Gran Vision 2000-20025)

La puesta en marcha del Proyecto Agenda de Competitividad del Destino Turistico (ACDT),
corresponde a una nueva Politica Nacional Turistica, que tiene como propdsito
diagnosticar su situacién y emprender un programa de acciones, en coordinacion estrecha
entre la Federacion y los gobiernos locales, para aprovechar el potencial turistico de
México y generar una mayor derrama econdémica en el pais (DOF, 2013). La Agenda de
Competitividad es un instrumento analitico con alto perfil de contenido, que diagnosticara
la situacién por la que atraviesan los destinos turisticos del pais. Como herramienta de
planeacion participativa, coordinara la actuacion de los tres 6rdenes de gobierno, en favor

de mejorar el desempefio del sector turistico.

Sera una base so6lida para promover un desarrollo turistico local sustentable de los
destinos, mismos que permitiran conocer el comportamiento de la competitividad de las
localidades. El Diagnéstico Turistico del Destino Cancuin, Rivera Maya y Cozumel,
responde al grupo de 44 destinos que fueron seleccionados por el Gobierno Federal y
Gobiernos Estatales para el desarrollo de ADCT, los cuales permitiran conocer la
capacidad del destino para atraer viajeros e inversion en infraestructura y equipamiento
turistico, que impacte en la llegada de visitantes, incremente la ocupacidn y el gasto
promedio, y permita generar beneficios reales para las comunidades locales, las empresas
y los prestadores de servicios turisticos, ademas de favorecer la sostenibilidad del

patrimonio natural.
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El POEL de Benito Juarez originalmente contaba con 45 indicadores ambientales de los
cuales al final solo quedaron 18, los temas generales son para medir la presidon sobre los
recursos naturales, suelo, vegetacidon y agua, aspectos socioeconémicos y participacion
sectorial (Ayuntamiento B.J., 2011), sin embargo el destino Canctin carece de una Agenda

21.

El destino Riviera Maya es complejo al ser un destino que abarca diferentes
administraciones municipales, ya que cuenta con la porcién de 2 municipios, Solidaridad
con la ciudad de Playa del Carmen, municipio de Tulum, destacando las comunidades de
Akumal, Coba y Tulum. Lo anterior dificulta medir indicadores de agenda 21 local que

implique a toda la zona de influencia.

La ciudad del destino con mayor ntimero de habitantes es Playa del Carmen que a partir
del 2004 opera con un Observatorio Urbano como brazo técnico de la Agencia de
Desarrollo Habitat Playa del Carmen. El Sistema de Indicadores de Desarrollo Humano
(SIDH) se ha desarrollado con el mismo fin de tener un sistema local de evaluacién de los
indicadores UN-Habitat, que reldna y cumpla los requisitos y compromisos con la Agenda
Habitat mundial. Por lo anterior surge el proyecto Sistema de Informacién de Indicadores
UN-Habitat de la Riviera Maya (Cozumel-Playa del Carmen), que tiene a su cargo la
construccion y analisis de 42 indicadores de seguimiento que abarcan grandes temas:
socioecondémicos, vivienda, servicios, ambientales, gestién local y generalidades (frausto,

2008).

Para su construccion y estudio se dividen en los siguientes grupos: 20 indicadores clave o
principales: indicadores que son importantes para la formulacion de politicas urbanas
publicas y también faciles de recolectar. Son nimeros, porcentajes e indices; 9 listas de
datos cualitativos: aportan una evaluacidn de las dreas que no se pueden medir facilmente
en términos cuantitativos; y13 indicadores extensivos: con el objetivo de complementar

los indicadores claves y las listas de datos cualitativos.
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(Frausto, 2006)

El consejo global de turismo sostenible (GSTC) fue creado en 2010 para promover la
sostenibilidad en el turismo, se basa en los criterios globales de turismo sostenible. Existen
2 grupos de criterios: criterios para hoteles y touroperadores y criterios para destinos.
Cada grupo tiene 41 criterios en 4 pilares: gestion de sostenibilidad (43 indicadores),
social y econdmico (21 indicadores), cultural (13 indicadores) y medioambiental (28
indicadores). El programa Early Adopters 2012-2013 eligié 14 destinos en todo el mundo

y la Riviera Maya fue uno de ellos (Cabrini, 2014).

En Cozumel se establece la agenda 21 como una herramienta para responder la necesidad
de contar con un grupo de trabajo que establezca una politica de desarrollo sustentableen
el sector turistico a nivel municipal. Es asi como nace el grupo Agenda 21 para el mu nicipio
de Cozumel recomendando “acciones de gestion publica y privada a través de la

elaboracion e implementacion de indicadores de sustentabilidad” (Palafox y Anaya, 2007)

El sistema de indicadores de sustentabilidad para el turismo en la agenda 21 propone 4
temas principales, 12 subtemas y 27 indicadores, mientras la Agenda de competitividad
turistica involucra 15 temas de diagnoéstico, 9 factores, problematicas e indicadores

cualitativos y cuantitativos que varian dependiendo del destino.

Los temas de la agenda competitiva involucran ademas de temas sustentables puntos
sobre la comercializacion y la oferta turistica; dando un mayor anadlisis al tipo de ofertay
demanda que se encuentra en el destino. Lo que promueve dirigir el segmento turistico
mas prospero e identificar las oportunidades para diversificar la oferta turistica a través

de un desarrollo turistico sustentable que a la par es competitivo.

Diversos organismos internacionales han realizado considerables esfuerzos en fechas
recientes para identificar y medir la competitividad turistica por paises y destinos.

Algunos indicadores agregados que miden los factores que determinan la capacidad de
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competir se han mostrado de gran utilidad. Entre ellos, el monitor de la competitividad
desarrollado porlael WTRC desde 2003 y el indice de competitividad turistica elaborado
por el World Economic Forum desde 2007. En estos indices, los principales parametrosde
competitividad, con la excepcién del precio, incluyen explicitamente el estado del

desarrollo tecnolégico y de la innovacion.

Quintana Roo se ha consolidado como un multi-destino lider a nivel nacional e
internacional, con altos estdndares de calidad y competitividad que lo posicionan a la
vanguardia de las exigencias de los diversos segmentos turisticos, ofrece una diversidad
de productos y servicios que aunados a una infraestructura integral de alto nivel fortalece
y amplia las ventajas de la actividad turistica en el territorio estatal (Plan Gran Visidn,

Quintana Roo, 2000)

Figura 1. Ubicacion de los destinos Cancun, Riviera Maya y Cozumel.
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Metodologia

Es una metodologia que, con base en la medicion de la efectividad y competitividad de una
region o un pais en relacién al turismo, disefla acciones y estrategias especificas para el
mejoramiento de su desempefio. Permite identificar fortalezas y oportunidades que
pueden ser canalizadas en acciones de instituciones publicas y/o privadas, con el fin de

incrementar la competitividad turistica.
La informacién utilizada para el diagndstico situacional de Cancun, Riviera Maya y
Cozumel, fue sobre 15 temas, el esfuerzo parala recoleccion de informacién se realiz6 por

investigacion documental y de observacion. Ver tabla 1.

Tabla 1. Temas desarrollados en el diagnostico situacional de Cancun, Riviera Mayay Cozumel.

Temas desarrollados en el diagndstico

Perfil Socioeconémico

Identificaciony analisis del potencial de los recursos turisticos

Evaluacién cualitativa y cuantitativa de la oferta de hospedaje

Oferta Complementaria

Factor Humano (Formacion y certificacion)

Marco institucional normativo y asociativo

Accesibilidad y movilidad

Infraestructura basica

O P N o G B W N

Proteccidn del territorio y del paisaje

[UnN
o

. Protecciéon ambiental

—_
—_

. Mercados

[UnN
N

. Promociény comunicaciéon

[UnN
w

. Comercializacion

-
S

. Tic’s disponibles y utilizadas

[UnN
vl

. Inventario y catalogo de Servicios Turisticos
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Posteriormente se desarrollaron 9 factores, cada uno se compone de diferente nimerode

indicadores cuantitativos y cualitativos (Ver tablas 2,3y 4) y se describi6 la problematica

detectada en los indicadores que componen cada factor, seguido de la elaboracién de

arboles de problemas.

Tabla 2. Factores y nimero de indicadores analizados para la deteccidn de problematicas en el
destino Cancun.

Factor No. Cualitativo | Cuantitativo
Indicadores

1.- Oferta turistica 17 3 14
2.- Democratizacion dela productividad 10 3 7
turistica
3.-Sustentabilidad turistica 21 12 9
4.- Formaciony Certificacion 10 7
5.-Accesibilidad e Infraestructura 9 4 5
(Instalacionesy servicios)
6.-Seguridad patrimonial y fisica 16 1 15
7.-Promociény comercializacion 9 5 4
8.-Gestion del destino 15 13 2
9.-TIC’s e Informacion turistica 11 3 8
Total 118

Tabla 3. Factores y nimero de indicadores analizados para la deteccidn de problematicas en el

destino Riviera Maya.

turistica

Factor No. Cualitativo | Cuantitativo
Indicadores
1.- Oferta turistica 17 3 14
2.- Democratizacion dela productividad 9 3 6
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3.-Sustentabilidad turistica 21 12 9
4.- Formaciony Certificacion 10 3 7
5.-Accesibilidad e Infraestructura 9 4 5

(Instalacionesyservicios)

6.-Seguridad patrimonial y fisica 16 1 15
7.-Promociény comercializacion 9 5 4
8.-Gestion del destino 15 13 2
9.-TIC’s e Informacion turistica 11 3 8
Total 117

Tabla 4. Factores y nimero de indicadores analizados para la deteccién de problematicas en el

destino Cozumel.

Factor No. Cualitativo | Cuantitativo
Indicadores

1.- Oferta turistica 17 3 14

2.- Democratizacionde laproductividad 9 3 6
turistica

3.-Sustentabilidad turistica 21 12 9

4.- Formaciony Certificacion 10 3 7
5.-Accesibilidad e Infraestructura 9 4 5

(Instalacionesyservicios)

6.-Seguridad patrimonial y fisica 13 1 12
7.-Promociény comercializaciéon 9 5 4
8.-Gestion del destino 15 13 2
9.-TIC’s e Informacion turistica 11 3 8
Total 114

Las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades del destino turistico se analizaron
a través del método FODA. El trabajo implicé la compilaciéon de datos estadisticos y la
creacion de otros, las principales fuentes consultadas para los 123 indicadores fueron
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SECTUR, SEDETUR, INEGI, SEMARNAT, CFE, CAPA, CONAPO, CONANP, SEMA. Cabe
recalcar que otra fuente fueron los actores involucrados, quienes proporcionaron

informacién para el lapso en el que se llevé el estudio en 2013.

Resultados

El diagnéstico situacional nos permite conocer la realidad que vive el destino turistico a
partir del anadlisis de los factores: oferta turistica, democratizacién, sustentabilidad,
formaciéon y certificaciéon, accesibilidad y movilidad, infraestructura, seguridad
patrimonial, promocién, comercializacion, tecnologias de informaciéon y comunicacidn,
esto nos permitié detectar la siguiente problematica existente en cada uno de los destinos

(UQROO, 2013):
Cancin

El destino Cancun, es el primer centro de poblacion integralmente planeado de México,
que supero las expectativas de sus gestores al convertirse en el principal centro de

captacion de divisas y fuente de empleo en el Sureste Mexicano.

Al paso del tiempo Cancun se considera un importante Destino Turistico de México, junto
con la Riviera Maya. El Destino tiene una oferta hotelera cercana alos 35,172 cuartos de
hotel y recibe mas de 3 millones de turistas al afio, manteniendo porcentajes medios de
ocupacion del 68.8 % anual y la estadia promedio del turista es 4.9 dias (UQROO, 2013a).
A la par del éxito econdmico han surgido problemas ambientales, urbanos y sociales que
requieren atenderse para continuar con el sostenimiento de la actividad turistica y por
ende la economia local y regional, con posibles impactos macroeconémicos al nivel

nacional (SEMA, 2005).
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Los problemas que han surgido parala competitividad turistica pueden destacarse en los

siguientes factores (UQROOQ, 2013a):

1. Oferta Turistica: Falta formacién en la afluencia de transporte publico.

2. Democratizacién de la Productividad Turistica: Desconocimiento del Indice de Rezago
Social a nivel destino.

3. Sustentabilidad Turistica: Falta de una version compartida que permita articular y
equilibrar los programas de gobierno que inciden en la actividad turistica.

4.Formacion y Certificacion: Falta de un sistema de informacidn a nivel d estino que evalué
la satisfaccion de los visitantes.

5. Accesibilidad e Infraestructura (instalaciones y servicios): Poca existencia de servicios
de apoyo al turista.

6. Seguridad patrimonial y fisica: Alta percepcién de Inseguridad en el Destino.

7. Promocion y Comercializacion: Desconocimiento del nimero de turistas que regresan
al destino.

8. Gestion del Destino: Carencia de un Sistema de Informacién Turistica.

9.TIC,s e Informacidn al Turista: Falta un promocion turistica para pequefios empresarios.
Riviera Maya

A través de la Agenda de competitividad turistica se realizé un diagndstico situacional del
destino Riviera Maya que comprende las localidades -sitios de intéres de turistico- Puerto
Morelos, Playa del Carmen, Akumal, Xcaret, Tulim, Coba y la Reserva de la Biosfera de Sian
Kaan que a su interior se encuentran comunidades como Boca Paila y Punta Allen. La zona
arqueolégica mas destacable es Zama (que significa en maya amanecer), hoy se le conoce
como Tulum es la mas grande edificacién levantada en la costa y es ahora el sitio
arqueoldgico mas visitado en todo México. El destino Riviera Maya entre 2012 y 2013
alcanz6 un incremento del 6.2% en la captaciéon de divisas con 1,503.34 millones de
dolares y 1,595.84 millones de délares, respectivamente. De acuerdo a las cifras oficiales
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que maneja SEDETUR (2013) Riviera Maya cuenta con 379 hoteles y 40,641 cuartos.
Riviera Maya es un destino con un desarrollo turistico de nivel internacional galardonado
por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) con el premio “The best of the best”,
distincion que lo certifica como un destino donde se aplican las mejores practicas en
materia turistica y tiene como objetivo promover la mejora de la calidad en el servicio
turistico e impulsar avances en el bienestar de la sociedad civil (UNWTO, 2007), posee
infraestructura turistica que responde a las necesidades de toda clase de visitantes, desde
rusticas cabafias a la orilla del mar, hasta grandes complejos integrados por hoteles,

marinas y campos de golf.

De acuerdo al diagnostico situacional y al ejercicio FODA del destino Riviera Maya se
presenta las fortalezas que representan las ventajas y capacidades del desarrollo del
turismo, las debilidades, constituyen los problemas de caracter estructural, organizacional
y promocional, las oportunidades y las amenazas que son los factores de riesgo que
deberan tenerse en cuenta en el disefio de politicas y estrategias para minimizar o
neutralizar sus efectos en y para el destino. De acuerdo a las indicadores que se trabajaron
para valorar la competitividad turistica sustentable podemos sefialar los siguientes:
Existe una mayor competitividad y nuevos segmentos turisticos por lo que es necesario
realizar cursos de capacitacién y formacion de recursos humanos; no se cuenta con
indicadores que midan el impacto social y productivo y su encadenamiento al patrimonio
fisico, natural y cultural; falta de la gestién de riesgo de desastres en el sector turistico;
asi como la necesidad de actualizar e incluir las normativas (leyes, decretos, etc) que
inciden en y en pro al desarrollo regional turistico; en cuanto a la accesibilidad el proyecto
del Tren transpeninsular incrementara la conectividad del destino; se debe trabajar con
mas detalle los rubros de pobreza y marginalidad-exclusion que se vive en el destino

Riviera Maya.
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Cozumel

Ala fecha, no cuenta con diversidad de actividades turisticas especializadas e innovadoras
que diversifiquen segmentos turisticos, incrementen el gasto y la estadia promedio del
turista de Crucero, es insuficiente la capacidad para albergar una poblaciéon en aumento
manteniendo pardametros de calidad. Lo anterior coincide con estudios del CESTUR: “Perfil
y grado de satisfaccion del Visitante”, y “Estudio Sobre Productos y servicios diferenciad os
en los principales destinos de Cruceros en México” realizados en 2009 y 2010
respectivamente. En este ultimo estudio, se mencionan al destino Cozumel como de

“Naturaleza y aventura” con los siguientes atractivos turisticos:

a) Naturaleza y ecoturismo.
b) Turismo de aventura.

c) Arqueologia maya.

d) Carnaval.

e) Compras.

f) Servicios de calidad internacional.

También como la principal debilidad del destino, la baja conectividad y dificil acceso
terrestre con el continente. En cuanto el factor Infraestructura es claro que Cozumel es el
primer destino en arribo en Cruceros precisamente porque tiene la infraestructura

portuaria a través de sus muelles de cruceros (tres en el destino).

El destino tiene empresas y sitios turisticos que pretenden ofrecer un turismo sustentable
(CESTUR, 2011) (San Roman, 2011), pero que carecen de certificaciones ambientales que
avalen la situacién, de los 45 hoteles de la isla, s6lo uno cuenta con elcertificado de Calidad

Ambiental Turistica (SECTUR, 2012).
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Es evidente la carencia de un sistema de informacién a nivel destino que evalué la
satisfaccion de los visitantes y garantice la capacitacion 6ptima del prestador de servicio
para ofertar un turismo sustentable. El factor sustentabilidad turistica tiene un papel muy
importante, el nimero de indicadores son 21 (Ver tabla 2), y con estos se podra dar

monitoreo y seguimiento.

Hay insuficiente accesibilidad e infraestructura turistica innovadora y atractiva para
diversificar su oferta a otros mercados.Es un hecho que la actividad turistica es un sector
estratégico que contribuye a mejorar la calidad de vida de las comunidades, evitar el
deterioro ambiental y a superar la pobreza, tomando consideracion la firme instruccion
del presidente de la republica de dar un enfoque social al Turismo. No existe suficiente
seguridad patrimonial y fisica, tampoco tiene la difusion adecuada y comercializacion
competitiva entre destinos turisticos cercanos. Cozumel no cuenta con sistemas de
informacion que brinden al turista informacién oportuna y actual acerca de las
condiciones y oferta del destino. Por lo que es evidente que urge mayor gestion del

destino.
Portafolio de Proyectos

La gestion del destino solamente sera efectiva si se cuenta con la participacion de todos
los actores involucrados en la actividad turistica, durante la realizacion de la agenda se

pudo elaborar una cartera de proyectos para financiarse en los préximos afios.
Canctn

Para este destino, destacan proyectos que impactan no solamente el aspecto econdmico,
sino también lo social y ambiental, entre ellos tenemos los siguientes:
Centro financiero, Centro de Innovacién tecnolégica para el sector turismo, el Eco parque,

Acuabus, Ciclovia, Proyecto Integral corazén Cancin, Programa de mantenimiento de
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Playas, el Circuito escénico Turistico, Centro cultural y de las artes, Sistema de Parques

Urbanos, tren transpeninsular, entre otros.
Riviera Maya

Entre los proyectos de inversién en el destino turistico que se enmarcaron en el portafolio
de proyectos se encuentran los siguientes: realizacién de obras de mejora urbana para
incrementar la calidad del destino; obras de equipamiento urbano e infraestructura para
la mejora de la imagen urbana; contar con un plan de desarrollo integral del corredor
Riviera Maya; la realizacion del tren transpeninsular; la construccién de un aeropuerto
internacional de la Riviera Maya; la construccién de un centro de convenciones de la
Riviera Maya; articular a las Areas Naturales protegidas como parte de los atractivos

turisticos de la region, asi como modernizar las carreteras.
Cozumel

Los proyectos municipales enlistados en la agenda competitiva no parecen dar respuesta
a las principales problematicas, sin embargo los proyectos estatales en fase de desarrollo
evidencian mayor posibilidad de respuesta a varias de las problematicas descritas, por
citar un ejemplo, se menciona el centro estratégico de informacién para el sector turistico,
este pretende desarrollar un observatorio turistico que concentrara la informacién basica
actualizada y dar una mejor respuesta a la promocién y comercializacion del destino
turistico. Otro proyecto estatal que puede generar democratizacién de la productividad
turistica y aportar a la oferta turistica es el Centro regional de innovacion y desarrollo
sustentable para el turismo, este esquema tiene entre sus objetivos generar conocimiento

relativo del turismo a través de la actividad y el desarrollo de investigacidn.
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Conclusiones

De acuerdo a Josep-Francesc Valls (2004) los destinos configuran estructuras
urbanisticas, sociales, culturales, etc. en forma de red, para alcanzar la mejor calidad de
vida de los consumidores internos, es decir, de los ciudadanos del territorio; asi como
competir a escala internacional en todos los aspectos posibles y atraer a los mejores
turistas capaces de disfrutar con toda la oferta estructurada o con una parte de ella; a fin

de obtener un mejor nivel de desarrollo econémico.

Es un hecho que cuando se mencionan las Agendas de Competitividad estas se relacionan
con exportar, atraer capitales, convertir un destino turistico en un centro de
acontecimientos de ambito mundial, vanguardista en tecnologia y redes y desde luego
atraer turistas y visitantes.

Estas Agendas de Competitividad turistica responden sin duda que en México su sector
turistico se ha convertido en un sector de maxima importancia parala economia nacional
en su conjunto. Como la demanda turistica en Quintana Roo (Cancun, Riviera Maya y
Cozumel) han crecido de forma constante, las empresas turisticas han creado cada vez

mas empleo y han generado una facturacién y un valor afiadido creciente.

Sin embargo, la industria turistica debe seguir siendo competitiva para poder optimizar
su potencial; es decir, en los destinos turisticos debemos de fortalecer la actividad turistica
con el fin de convertirla en un sector de crecimiento dinamico y sostenible cuyo objetivo
sea ofrecer a los turistas que nos visitan una experiencia de viaje de alta calidad con una

relacion equilibrada entre precio y calidad.

Otro elemento a considerar es la articulacidon, es decir la colaboracion entre el sector
gobierno y las empresas se debe fortalecer porque se detecta un descuido o desinterés por
la inclusién de las pequefias empresas, impulsando asila economia local y fomentando la

microempresa, es necesario mayor inclusién de los mismos en la toma de decisiones.
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De ahiradica la importancia de dirigir proyectos que permitan dar prioridad a resolverlos
problemas detectados en la agenda de competitividad, que impliquen la diversificaciéon de
la oferta turistica, para captar una demanda especifica de turistas con mayor nivel
adquisitivo y un mayor beneficio a la economia local. Este instrumento permitira a los
tomadores de decisiéon utilizarlo como herramienta metodolégica que permita la
posibilidad de hacer seguimiento y evaluacion a los proyectos y acciones que se han
plasmado, ademas de poder solventar las necesidades que ain no hayan sido

consideradas.

Las ACDT aportan un nuevo modelo de gestidon entre los tres niveles de gobierno y los
actores locales de los destinos, y son un poderoso instrumento para que la Politica
Nacional Turistica propicie una sociedad mas incluyente y con elementos practicos para

revertir los niveles de pobreza en las localidades estudiadas.

Definitivamente en este proyecto se identifican varios retos que deben considerarse para
el futuro en los destinos turisticos de Cancun, Riviera Maya y Cozumel; considerando los
cambios previstos en la sociedad que van a afectar a la demanda turistica, como son las
llamadas “megatendencias” mismas que tiene que ver con los cambios tecnolégicos, la
liberalizacion del comercio de bienes y servicios, los consumidores ya buscan soluciones
a sumedida, es decir, la sociedad ya no puede dividirse en grupos objetivos homogéneos,
por lo que ya se hablan de diferentes nichos de mercado; de igual manera podemos
constatar que de acuerdo a los talleres de participacién existe preocupaciéon respecto al
cambio climatico, la contaminacién ambiental y el bienestar social, mismos que se
traducen en un aumento de la demanda de un consumo responsable desde el punto de
vista ecolégico, social y econdmico.

Aun queda mucho por hacer en cuanto a la actividad turistica, se necesita de la voluntad
de todas las partes involucradas para alcanzar corresponsabilidad y trabajar en la gestion
sustentable de los destinos turisticos del estado.
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Resumen

Lograr la competitividad en los destinos turisticos bajo una visiéon holistica y
transversal es una manera inédita de analizar y planificar el turismo. Considerar
formalmente la relaciéon que guardan entre silos factores o procesos de servicio que
conforman el turismo, define metas mas precisas para su desarrollo. Con mas
competencia y reglas claras, los esfuerzos del gobierno y de los sectores sociales
generan compromisos y sinergias locales que permiten promover inversiones

inteligentes para consolidar la politica turistica nacional.

Tlaxcala de Xicohténcatl plante6 un reto de analisis debido a la complejidad de su
realidad cultural, econémica y social y a la influencia del destino en practicamente
todo el estado al constituir un enlace entre las zonas urbanas mas importantes del
centro del pais y especialmente para el eje Puebla, Apizaco y Tlaxcala, cuyas
condiciones constituyen un factor estratégico para el desarrollo econémico, comercial
y turistico. Bajo esta logica, Tlaxcala revertié una caida sistematica de su actividad
turistica, logrando crecimientos sostenidos de la afluencia de 8% en promedio desde

2011.

La agenda de competitividad constituye una guia contundente para destinos como
Tlaxcala al determinar objetivamente los niveles de gestién, de transparencia, cultura,
eficiencia, cantidad y calidad de servicios y recursos, informacién disponible y
condiciones para el desarrollo turistico. Define el desarrollo y consolidacién del
capital humano; politicas de manejo de recursos naturales y la revaloracion cultural e
histérica para fomentar la calidad, la innovaciény el trabajo colaborativo y define un
aprovechamiento sustentable. La agenda de Tlaxcala integré de manera destacada, la
definicién y la estrategia de implementacién de cadenas de valor, que expresan y
operaran la transversalidad politica, ejecutiva y presupuestal. Es decir la l6gica de la
agenda procura la orquestacion y control a todo nivel sobre todo cuando se busca

fomentar negocios y ampliar el mercado.
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Palabras clave: transversalidad, cadena de valor, Alineacién estratégica de procesos,

sustentabilidad, Tlaxcala.

Capilla abierta de Tlaxcala.

Introduccion

El presente articulo relata los aspectos y hallazgos mas importantes de la agenda de
competitividad de Tlaxcala que permitiran consolidar los esfuerzos de los dos ultimos

afios en materia de crecimiento econémico y desde luego en el sector turistico.

La ejecucion del estudio tuvo la intencién de resolver varios problemas: la
informacion del sector turismo, que es factor determinante para abordar un analisis
profundo; el grado de gestion e integracion del sector; la falta de coordinacién y de
cultura colaborativa; la necesidad de actualizar o generar mejor regulacion para el
manejo de atractivos y recursos; los rezagos educativos y sociales y finalmente la falta
de evaluaciones integrales de la actividad turistica que permitian redimensionar el
valor de la riqueza cultural e historica del destino. Por ello, la primera parte del
estudio, centré6 su atenciéon en la manera de abordar el problema y generar

colaboracion e informacion de primera mano, asi como definir la manera de reflejar
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una vision mas integral y la categorizacion de las actividades turisticas en el destino,
considerando toda la complejidad de impactos cruzados entre el potencial que genera

el destino en todo el estado y los impactos de diversos factores en la actividad turistica.

Por lo anterior, en el estudio se planted entregar una propuesta de valor que
enriquezca el disefio y ejecucion de las politicas publicas e iniciativas sociales para
que las autoridades pudiesen considerar la necesidad de impulsar procesos
transversales para generar mejor control en el sector turistico Tlaxcalteca. Estos
procesos se constituyeron en cuatro cadenas de valor que tienen como objetivo
consolidar la ejecuciéon de la agenda de competitividad, generar una mejor integracién
de servicios y finalmente asegurar la contribucién de todos los sectores para

conformar una cultura turistica para Tlaxcala.

Cabe destacar el especial énfasis en las iniciativas y proyectos de inversién que son
detonantes del desarrollo y propuestas para consolidar mejoras regulatorias.

Complementan el documento el inventario de atractivos turisticos, una sugerencia
para visualizar la planeacion, la movilidad y el ordenamiento territorial, asi como el
recuento y analisis de los instrumentos para ejecutar la politica turistica en sus
fundamentos juridicos, de concertacién, de promocién, comercializacién y de

financiamiento.

Se busca la transformacién de Tlaxcala como un destino turistico que pueda competir
por el liderazgo en la regiéon tomando como base la orquestacion del sector, el
desarrollo, la innovacion en la oferta turistica, asi como propiciar un claro ambiente

de negocios en el turismo basados en la calidad y en el control.
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Murales de Palacio de Gobierno

Materiales y métodos

Para el desarrollo de las agendas de competitividad, la Secretaria de Turismo Federal
definié una metodologia que consideraba: un andlisis y diagnéstico situacional; la
definicion de 9 factores de competitividad analizados y determinados por una familia
de mas de 100 indicadores; la definicién de proyectos de inversidén y una serie de
recomendaciones que ocasionaron una hoja de ruta para el desarrollo del sector en

los destinos.

Para abordar los trabajos de andlisis y de construccién de la agenda de comp etitividad

en Tlaxcala, entre septiembre y noviembre de 2013, se decidié utilizar también el
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método de analisis Business Process Management BPM, aplicado a la industria

turistica.

Esta metodologia ha probado su eficacia en varias industrias como el transporte, las
telecomunicaciones, el comercio al menudeo y la educacién entre otros. Y es utilizada
con éxito en industrias o empresas en las cuales no se tiene una idea clara de cuales
son los procesos criticos que requieren mejorarse y cudndo es necesario establecer
una prioridad de decisiones en ambientes con informacion dispersa o no disponible,

donde ademas es necesaria la participacion de la mayor parte de los actores.

La metodologia “BPM Eligiendo los Procesos Correctos” es util en ambientes que
requieren generar colaboracion integra y una vision holistica del problema con el fin
de clarificar papeles y responsabilidades atadas a procesos bien definidos y acordados

entre las partes.

Los supuestos bastante reales fueron principalmente aquellos que ya han sido
mencionados y que en el caso de Tlaxcala definian un nivel de conocimiento del sector
pero no documentado y aun en proceso de ser compartido por todos los que
intervienen para hacer posible el servicio turistico. El propdsito de la agenda fue hacer
explicitas las condiciones y la vision del sector y a partir de ello definir lineas de accién
que permitiran primero confirmar la informacion basica de la actividad; quienes son
los actores tradicionales y los emergentes y aquellas condiciones necesarias para su

orquestacion

Fueron utilizados instrumentos como la alineacién estratégica de procesos; el analisis
de procesos; analisis FODA; y dindmicas que permitieron la expresion libre de los
diversos actores del sector turistico, lo cual fue soportado con los resultados de los
diversos sistemas de informacion oficiales, ya instalados en el destino, lo que confirmé

hallazgos de primera mano obtenidos con los prestadores de servicios turisticos.
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Resultados

La adopcién de las agendas de competitividad como hoja de ruta de muchos de los
destinos transformara radicalmente la manera de gestionar no solo los servicios
directamente atados al turismo sino la gestién de otros servicios complementarios o
adyacentes al turismo invocando, reconociendo y haciendo explicita la relacién que
existe entre todos los servicios publicos y procesos de negocios para lograr unamayor

sinergia e integracion turistica.
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En este sentido una de las principales caracteristicas de la construccion de la agenda
es que fue construida y gestionada con la participacién directa de la titular de la
Secretaria de Turismo y Desarrollo Econdmico del Gobierno del Estado de Tlaxcala la
Lic. Maria Adriana Moreno Duran, de tal manera que ello ejemplifica uno de los
principales supuestos de este nuevo tipo de gestidn, que es el involucramiento directo

de todos los actores.

En destinos como Tlaxcala se ha planteado en el Plan de Desarrollo Estatal 2011-
2016, en el apartado de Desarrollo y Crecimiento Sustentable y el tema 2 de
sustentabilidad de los sectores econdmicos estratégicos, se indica el subindice “2.5 El
turismo como sea un factor estratégico del crecimiento, y en esta, se marca como
objetivo: recuperar la capacidad de crecimiento del sector en un nivel de actividad que
dinamice de manera integral la actividad econémica en el Estado”. Para tal efecto, la
estrategia dice: Incrementar y mejorar la oferta de servicios en el estado y elevar el
flujo de turistas por medio de la promocién y oferta de productos turisticos en la zona
metropolitana del Valle de México, el area conurbada con Puebla y estados del centro
del pais, asi como aumentar el indice de ocupaciéon en el corto plazo, para que

posteriormente, acudir a otros mercados nacionales y extranjeros”.

Afiade que, “para incrementar los niveles de inversion, el gobierno del estado
coordinara un proceso de planeaciéon y promocion a nivel nacional e internacional;
llevara adelante la modernizacién administrativa para agilizar tramites; auspiciara
politicas de fomento econémico e infraestructura; apoyara a las cadenas productivas
y pugnara por un mayor financiamiento a la economia; impulsara vigorosamente la
capacitaciéon de la mano de obra, rural e industrial, y sentara bases para dar unamayor
certidumbre juridica a los inversionistas.” La idea final es “Posicionar a Tlaxcala como

un destino turistico sustentable.”

Lo anterior solo puede lograrse bajo los conceptos y estrategias que se clarifican en

las agendas de competitividad. No significa ello una tarea facil e implica un cambio
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cultural muy importante en el sector lo cual impactara en la manera de visualizar la

practica turistica convirtiendo ésta en una actividad totalmente sustentable.

En este sentido, en el caso de Tlaxcala se han obtenido logros muy importantes
basados en un impulso estratégico del desarrollo econémico que ha impactado
positivamente al turismo cuyo desarrollo es un imperativo ya que, la capacidad
instalada es eminentemente reactiva e insuficiente en comparaciéon con el impulso
que se estd logrando y con el poder de atraccion de sus atractivos naturales y
culturales, por lo que, preparar un ambiente sustentable y propicio para el negocio

turistico responsable es parte integral de la agenda.

Esta vision, presente en los trabajos esta ligada a la necesidad de lograr en paralelo
una serie de metas que se impactan de manera cruzada para lograr la excelencia en el
sector y ello tiene que ver con la clase de elecciones que realizan los gobiernos y aun
los particulares en términos de inversiones; infraestructura; educacién; cultura;
adopcion de nuevas competencias, orquestacion y coordinacion entre las partes.Yello
tiene una base en la complementariedad de los servicios, rutas, atractivos, recursos
naturales, gestion, informacion, legislacion y reglamentacién, formacién de capital
humano e iniciativas de innovacién que dan vida al turismo hoy en dia en ambientes

mas competidos que nunca.

Todo lo anterior perfila precisamente un término presente en la agenda de
competitividad en Tlaxcala en la que especificamente se abunda en la transversalidad
no solo definiéndola sino dandole cuerpo a través de procesos concretos que cumplen
son la definicién y buscan propiciar un ambiente mas seguro, controlado y sustentable

para el turismo.

Entonces resulta pertinente en este punto completar nuestra definicién anterior y
sugerir que ademas puede entenderse la transversalidad como toda iniciativa y accion
que relacione al sector turistico de Tlaxcala con la Politica Nacional Turistica, con los

municipios, con los prestadores de servicios turisticos o inversionistas y con los
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propios turistas, a través del disefio, consolidacion o ejecucion de acciones de mejora,
de innovacion, de calidad o a través de procesos que estén presentes en uno o mas de
los nueve factores de competitividad. (Oferta turistica; Democratizacién turistica;
Sustentabilidad; Formacién y certificacién; Accesibilidad en Infraestructura;
Seguridad Patrimonial y fisica; Promocién y comercializacién; Gestion del destino y

Tecnologias de la Informacidn).

Es muy importante reconocer que los procesos transversales no dependen de un solo
responsable y sin embargo si pueden definir acciones coordinadas o procesos
permanentes entre niveles de gobierno y entre estos y particulares o bien entre

particulares entre si.

Es decir, la transversalidad define el tipo de relaciéon que deberan guardar las diversas
instancias y actores del sector turistico y lo podrian hacer mediante procesos bien
definidos con tareas, responsabilidades y tiempos de ejecuciéon o bien, mediante
acciones ejecutadas por Unica vez que se controlen por instancias ejecutivas en el
gobierno estatal y que sean medibles y mejorables en un concepto dindmico de mejora

continua dentro del sector.

Esta Transversalidad es en realidad el principio de las denominadas cadenas de valor.
Una cadena de valor al igual que la Agenda de Competitividad, puede definir
secuencias légicas de tareas, que no tienen un solo responsable en un principio de
cooperacion total, tienen un fin comdn y por lo general entregaran un producto o un
servicio y agregaran valor a las distintas actividades turisticas o con las que se
relacionan o que confluyan en beneficio de los actores del sector y del turista. Hasta
aqui es posible apreciar la integracion que busca la agenda de competitividad de
Tlaxcala entre todos los niveles de gobierno. Y en este punto conviene analizar de qué
forma la agenda integré las observaciones, metas y aspiraciones del social y
econdmico, a los prestadores de servicios turisticos u otros participantes en la

elaboracién de la agenda.
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En este sentido fue utilizada la metodologia BPM Business Process Management
“Eligiendo los Procesos Correctos”, se disené en conjunto y colaboracién con el
gobierno estatal talleres de andlisis y alineacién estratégica de procesos con los

principales actores del sector y algunos personajes de la sociedad tlaxcalteca.

Fueron dos talleres en las dos sedes principales turisticas del estado, en el destino
Tlaxcala de Xicoténcatl y en Huamantla. Participaron mas de 60 participantes, entre
empresarios, funcionarios, prestadores de servicios turisticos, ex cronistas y cronistas
de las ciudades, periodistas y personajes de la cultura y de la sociedad que discutieron
del turismo con total libertad de critica lo cual fue fundamental para descubrir en

conjunto lo siguiente:

Que nuestro principio metodolégico permitié definir en conjunto tres elementos
fundamentales para el analisis: primero los factores criticos de éxito del turismo en
Tlaxcala que son todos aquellos factores o condiciones que llevarian al éxito al
destino; en segundo lugar los factores de riesgo que son todos aquellos factores o
condiciones que impiden o dificultan el desarrollo del turismo y finalmente los
procesos que son indispensables para impulsar y consolidar los factores de éxito

turistico en Tlaxcala y mitigar los riesgos.

Estos tres elementos definieron de manera intuitiva y colaborativa los contenidos del
andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del destino. A partir de
ello fue posible darle sentido y orientacidén no solo a la informacién disponible y al
analisis de indicadores y factores de competitividad, sino definir democraticamente
los contenidos de la agenda de competitividad y de los portafolios de proyectos en
inversion. Los talleres definieron no solo eso, sino compromisos y un principio de
trabajo colaborativo paralograr principios de colaboracién e integraciéon. Ofrecemos

dos cuadros que sintetizan el trabajo del taller, uno por cada ciudad sede (ver tablas 1

Y 2):
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Factores Criticos de Exito:

Promociondelainversion.

Orquestacion,seguimiento

y control.
Profesionalizacion y
culturizacion.
Especializacion con
responsabilidad.

Coordinaciéon empresarial.

Promocion
efectivas.

y difusion

Tabla 1. Tlaxcala

TLAXCALA

Factores Criticos de Riesgo Procesos o
Soluciones

Actualizacion de la legislacion, Planeacion
politizacion y falta de reglamentacion
de actividades.
Cambios de gobierno y planeacién a | Sistematizacion
corto plazo.
Definicion de metas e ideales del Vinculacién
sector.
Relacion entre niveles de gobierno y = Benchmarking
empresas.

Explotacidn sin responsabilidad.
Infraestructura y mantenimiento

Tabla 2. Huamantla

Factores Criticos de Exito:

Rescatary fortalecerlos
valores culturales de
Huamantlay su identidad.
Preservaciondel
nombramiento de Pueblo
Magico.

Divulgacion historicay
cultural

Vinculacion

Organizacionsocial y
empresarial
Innovaciony
enriquecimiento dela
oferta turistica

Factores Criticos de
Riesgo
Falta de difusion

Falta de  orquestacion
municipal, estatal y sectorial

Falta planeacion, control y
evaluacién
Gestion publica insuficiente

Falta de benchmarking

Falta de comunicacién
efectiva

Gestion
Innovacion

Procesos o Soluciones

Programas de
financiamiento

Reglamentacion de la
prestacion de servicios

Regulacion
gubernamental efectiva
Programa integral de
reconocimiento y
estimulos

Disefio de redes de
colaboracion
Planeaciény
fortalecimiento de la
infraestructura

Estos resultados fueron fundamentales para determinar los contenidos de la agenda

de competitividad entre los que destacan por factor de competitividad:
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1.- Oferta Turistica.

Objetivo. Innovar y fortalecer la oferta turistica del Estado de Tlaxcala.

Lineas de accion. Disefiar y ejecutar un plan de consolidacién de destino y atractivos
para el establecimiento de declaratorias de patrimonio mixto ante la UNESCO por su
entorno historico y cultural y la importancia de la antigua Republica Tlaxcalteca y su
zona monumental.

Clasificar los nuevos atractivos con el fin de promover y consolidar aquellos que atin
carecen de politicas de manejo.

Promover la inversién en servicios de hospedaje a partir del inventario y clasificacién

de hoteles que realiza la Asociacion de Hoteles y Moteles de Tlaxcala.
2.- Democratizacion de la Productividad Turistica.-

Objetivo.- Fortalecer los vinculos que estd formando la Politica Econ6émica del
Gobierno del Estado para que el turismo entre en este principio de desarrollo integral
aprovechando los logros en materia de crecimiento econémico.

Lineas de accion.- Fortalecer el programa de capacitacion y sensibilizacion dirigido
a los prestadores de servicios turisticos para establecer acuerdos y principios de
organizacion y cooperacion.

Consolidar el encadenamiento productivo y el asociacionismo para integrar proyectos
que aspiren a Fondos del Plan Nacional de Democratizacion de la Productividad 2013-
2018.

Disefiar proyectos de inversion de acceso al sector turistico.
3.- Sustentabilidad Turistica.

Objetivo.- Consolidar y fortalecer las ventajas competitivas que tiene Tlaxcala en

materia de sustentabilidad para mejorar la confiabilidad y la imagen del destino.
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Lineas de Accion.- Establecer un programa de capacitaciéon y asesoria ambiental para
lograr el distintivo de municipio limpio en el destino turistico y especialmente en los

municipios vecinos.

Estructurar un programa de inversion transversal entre CONAGUA, SEMARNAT,
Fondo Metropolitano Puebla Tlaxcala, Municipio de Tlaxcala, INAH, SEDATU y
SECTUR para rehabilitar el Rio Zahuapan en un plazo perentorio y darles viabilidad
como objeto de un nuevo atractivo turistico.

Disefiar un plan de documentacion y reglamentacion para la sustentabilidad turistica
de atractivos en los que recursos naturales sean el principal objeto de atraccion.
Incorporar al Plan Estatal de Competitividad a los prestadores y actores del sector

turismo que ejecuten iniciativas para mejorar la sustentabilidad ambiental.
4.- Formaciony Certificacion

Objetivo.- Identificar necesidades especificas de formacién de talento humano en el
destino y promover la cultura turistica en el Estado y dar facil acceso a ella.

Lineas de Accion.- Estrechar la vinculacién con las universidades y con la academia
a través de convenios y programas de servicio para generar no solo contenidos de
cultura turistica y capacitacién especializada, sino investigaciones y para la
generacion de nuevos conocimientos turisticos en el Estado que revaloren sus

tradiciones, cultura e identidad.

Disefiar un estudio de correspondencia e impacto entre la formacién y capacitacion
de talento humano y las necesidades y expectativas identificadas en el turista.
Disefiar un programa de produccion de contenidos de acuerdo con la expectativa del
turista y con las necesidades manifiestas de los prestadores de servicios turisticos.
Disefiar un sistema de seguimiento y anadlisis conjunto de la informacién sobre
satisfaccion del turista del cual se deriven las iniciativas de produccion de contenidos

de capacitaciéon y formacién.
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5.- Accesibilidad e Infraestructura.

Objetivo.- Aprovechar y potenciar a favor del turismo el grado de acceso del destino
y la densidad carretera con que cuenta.

Integrar mejores servicios de apoyo al turismo como sefializacion, banca, salud y
orientacion.

Lineas de Accion.- Realizar un estudio de identificacion de servicios de accesibilidad,
infraestructura y apoyo a nuevos atractivos que no tienen hasta el momento politicas
de manejo o que no cuentan con rutas de acceso modernas como las haciendas o
algunas zonas arqueoldgicas.

Disefiar un plan de promocion de las inversiones para mejorar sensiblemente el
servicio de transporte hacia el destino desde la ciudad de México y hacia algunos
destinos y atractivos que estan en la zona de influencia de Tlaxcala con el fin de

incrementar la competencia.
6.- Seqguridad Patrimonial y Fisica.

Objetivo.- Consolidar y mantener con el principio de prevencion el lugar
preponderante que tiene Tlaxcala en el aspecto de seguridad publica y fortalecer los
esfuerzos del estado y los prestadores de servicios para el manejo de desechossdlidos
y residuos peligrosos.

Lineas de Accidn.- Disefiar un plan de contingencias y difundirlo, dirigido al turista
con el fin de que conozca el nivel de seguridad que tiene el destino y los puntos de
acceso a servicios de seguridad si son requeridos.

Disefiar un plan de incentivos y de promocion a servicios turisticos que se distingan
por el manejo adecuado de desechos y reciclado.

Promover la cultura de la prevenciéon entre la poblaciéon con el fin de conservar el

ambiente seguro y confortable para el turista.
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7.- Promociony Comercializacion.-

Objetivo.- Generar la marca Tlaxcala y ampliar selectivamente como hasta el
momento la promocién del destino hacia mercados que se acercan buscando las
bondades de Tlaxcala y hacer que el turista forme parte de la estrategia de promocién
del destino.

Lineas de Accion.- Disefiar un plan de generaciéon de consensos con el fin de
potenciar la promocion del destino en el centro del pais y provocar la integraciéon de
productos y servicios que afiancen al turista como cliente recurrente en Tlaxcala,
buscando estadias mas prolongadas e iniciar la biusqueda del Turista de altos ingresos.
Disefiar un sistema de informacion integral del impacto de la promocién y de la
satisfaccion al turista.

Disefiar estrategias de promocién que incluya la produccién de material audiovisual
que sea usable en reportajes y programas de informacion especializados en turismo
en la capital del pais y en centro de la Republica.

Disefiar un plan de acceso a contenidos de promocion para todos los prestadores de

servicios turisticos.
8.- Gestion del Destino.-

Objetivo.- Mejorar el marco regulatorio con base en la nueva Ley de para el Fomento
y Desarrollo del Turismo en el Estado de Tlaxcala y generar con ella una participaciéon
integral del sector.

Definir acciones e iniciativas trasversales para el sector turistico y con ello promover
la adopcién de mejoras practicas de operaciéon y fomento turistico.

Lineas de Accion.- Establecer un programa de disefio y de implementacién de
procesos transversales para el sector turistico que hagan operativas las siguientes
acciones:

Proceso 1.- Aseguramiento de la calidad y mejores practicas. Con el fin de sumar a
todos los prestadores de servicios turisticos y conexos a adoptar iniciativas y practicas

que subsanen problematicas e impongan operaciones estandarizadas.
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Proceso 2.- Formacién de talento humano. Con el fin de disefiar contenidos
especializados por publico objetivo y facilitar el acceso a la cultura turistica del Estado
de Tlaxcala.

Proceso 3.- Orquestacion y disefio de servicios. Con el fin de coordinar esfuerzos
intrasectoriales e intersectoriales para facilitar y promover la explotacién de nuevas
rutas y servicios turisticos.

Proceso 4.- Generacién de consensos. Cuyo proposito serd divulgar contenidos y
cabildeo especifico en sectores conexos al turismo con el fin de generar un ambiente
propicio para la actividad y asegurar que en los actos de promocion todos los
prestadores de servicios turisticos estén representados en un concepto de
comunicacidn efectiva.

Disefiar y desarrollar un estudio de prospectiva del sector que permita advertir o
confirmar la evolucién de algunos detonantes de desarrollo de la actividad turistica
en el destino y que construya una evaluacidn integral del sector.

Disefiar un visor turistico del destino a partir del andlisis del desempefio del sector
con el fin de mantener la alineacion respecto de las politicas nacionales con el fin de
promover la competencia sana en el sector y promover oportunidades de inversion

para el corto y mediano plazo
9.- TIC’s.-

Objetivo.- Promover y fortalecer el uso y la presencia de Tlaxcala aprovechando las
ventajas que ofrecen las tecnologias de la informacion y el grado de accesibilidad a
través de los dispositivos méviles promocionando el destino y para la orientacion al
turista.

Lineas de Accidn.- Desarrollar un sistema de actualizacién de contenidos para las
paginas web que promocionan el estado y al destino y que incluya un modo de
comunicacién con el turista para darle seguimiento a través de cuestionarios
interactivos.

Desarrollar una aplicacién para dispositivos moéviles que difundan los atractivos del

destino y la informacién de novedades y promociones en Tlaxcala.
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Implementar el monitoreo sistematico para evaluar los indicadores del sector turismo
en el destino y definir nuevos indicadores para su analisis.
Disefiar un sistema que permita conocer y compartir la informacién acerca de los

niveles de satisfaccién del turista.

Plaza de Toros
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Conclusiones

1.- La agenda de competitividad perfila no solo una nueva manera de gestionar una
industria como el turismo, sino que plantea un verdadero reto para la formacién de
los profesionales del turismo en las universidades y escuelas.

2.- Sabemos que la industria del turismo no escapa de la tendencia mundial de u tilizar
intensivamente la tecnologia pero sobre todo, del uso intensivo del capital intelectual
y la creatividad, cambiando con ello las bases de conocimiento en plazos cada vez mas

cortos.

3.- La Educacidon Superior enfrenta el reto que significa la documentacién y la
investigacion de estos cambios para generar en torno a ellos, investigacién aplicada
para la innovacién y para sintetizar los nuevos conocimientos, en unidades de

aprendizaje para la actualizacién profesional y para el ejercicio docente.

4.- Para los gobiernos y para los negocios es clara la tendencia y la adopcién de nuevas
maneras de gestion suceden mas rapidamente que la actualizacién y sistematizacion
de los conocimientos aplicados a la educacién y a la formacién humana. De esta
manera, la educacién debe transformar estas nuevas tendencias en conocimientos y

en competencias profesionales.

5.- Los proyectos mas exitosos seran aquellos en cuyo disefio y ejecucion se preserve
una visién integral, totalmente sustentable y responsable con las futuras

generaciones.

6.- Las competencias profesionales deberan formar al estudiante y a los profesionales
del turismo para el uso de herramientas especializadas no solo propias del turismo
sino para la productividad; para la definicién y logro de estandares de servicio; la

creacion de servicios con alto valor para el turista.
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7.- Un aspecto fundamental es la capacidad interdisciplinaria del ejercicio profesional
para la modernizacién del sector, del marco juridico y de los mecanismos de calidad y

control en la explotacién de los recursos y riquezas turisticas.

8.- En esta nueva etapa del turismo, la innovacién y la competitividad no estan
contrapuestas a la responsabilidad social del profesional, ni ésta a la necesidad de
generar mejores negocios que permitan socializar las ventajas de contar con una

actividad turistica fuerte.

9.- El disefio de nuevas formas de generacién y consumo de la informacién respecto
del turismo podrian generar verdaderos centros de inteligencia turistica para advertr
tendencias, disefiar estrategias regionales de desarrollo, formas de integracion social

y productiva en tornos al turismo y la creacion de nuevos servicios.

10.- En este sentido podriamos visualizar nuestros diversos destinos para
fortalecerlos y aprovecharlos de acuerdo a perfiles mas modernos, reconociendo que

tenemos:

Destinos retadores: que se ubican en la industria gracias a su busqueda de recuperar
nuestro lugar en el top ten que utiliza y fortalece sus recursos y explota nuevas

modalidades.

Destinos tradicionales o de nicho: que se ubican en la industria nacional con
recursos naturales o histéricos limitados que se cuidan. Para los que existe una
politica de manejo y que se especializan en un tipo de turismo en el que la innovacién
es limitada dentro de una estabilidad que les permite consolidarse como atractivos

caracteristicos del pais.

Destinos lideres: que se ubican en el contexto como destinos consolidados y con una
integracién avanzada entre gobierno/politicas/empresas, que fortalece sus recursos

los preserva y estan en constante innovacion.
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Destinos visionarios: que buscan su perfil basados en investigaciones innovaciones
y en generacion de nuevos atractivos, rutas y servicios que generan conocimientos e
integran al turista a sus modalidades y experiencias turisticas

Por lo anterior la educacion y la academia deben tener un papel fundamental en el
diagnostico y en el redisefio de la industria turistica. Pueden ser el punto de equilibrio
entre las politicas nacionales y los proyectos empresariales pero con responsabilidad

social, cultural, ecolégica y econdmica.
Definitivamente es imperativo transformar nuestra industria en una lider y visionaria

en el concierto mundial. Y en ello, la educacion y la academia son los recursos mas

pertinentes para documentar, investigar y apoyar la transformacion.
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COMPETITIVIDAD DE DESTINOS TURISTICOS SUSTENTABLES.
EL CASO DE MANZANILLO, COLIMA.




CAPITULO XI

COMPETITIVIDAD DE DESTINOS
TURISTICOS SUSTENTABLES:

EL CASO DE MANZANILLO, COLIMA.

Mtro. Ernesto Manuel Conde Pérez?

Dr. Rafael Covarrubias Ramirez?

1 Facultad de Turismo, Universidad de Colima. Correo: conde@ucol.mx
2 Facultad de Turismo, Universidad de Colima. Correo: covra@ucol.mx

249


mailto:covra@ucol.mx

Resumen

El municipio de Manzanillo, en el estado de Colima, es el de mayor extensién en el
territorio estatal, ya que ocupa la cuarta parte de éste, y es, ademas, el principal destino
turistico de esta entidad y el puerto comercial mas importante del Pacifico mexicano.
Por ello, en este trabajo se presenta un diagnostico de la situacién que guarda, e
identifica y analiza el potencial de sus recursos turisticos asi como la oferta turistica
complementaria, que permitan evaluar la competitividad del destino, des una
perspectiva de la sustentabilidad. Estos elementos forman parte del trabajo realizado
para conformar la Agenda de Competitividad de Destino Turisticos, convocada por la
Secretaria de Turismo federal, y se realizaron principalmente principio de planeacién
participativa y con el consenso de los principales actores locales sobre la problematica
y las prioridades a seguir. Finalmente, se presentan los objetivos, estrategias y

proyectos consensuados para el cumplimiento de dicha Agenda.

Palabras clave: Manzanillo, competitividad, turismo.
Introduccion

El presidente Enrique Pefla Nieto anuncié los 4 ejes de la Politica Nacional de Turismo
2013-2018, para colocar a México como una potencia mundial en este sector. El objetivo
de la estrategia es consolidar al pais como un destino atractivo, seguro, confiable,
sustentable y competitivo, a través del impulso a 6 sectores de esta actividad: Sol y

Playa, Turismo Cultural, Ecoturismo y Aventura, Salud, Deportivo y de Lujo.

Los 4 ejes son: Ordenamiento y Transformacion Sectorial. Sumar los esfuerzos de
los distintos 6rdenes de gobierno, asi como las acciones y presupuestos de las
dependencias federales con incidencias en el sector. Se creara el Gabinete Turistico,

presidido por el presidente, Innovacion y Competitividad. Diversificar la oferta
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turistica de México y consolidar los destinos actuales, Fomento y Promocion.
Planeacidén a través de un agente proactivo, un conductor y facilitador de los esfuerzos
privados y la Sustentabilidad y Beneficio Social. Que el turismo en México sea una
industria limpia, que cuide y preserve el patrimonio natural, histérico y cultural. Se
impulsaran programas para hacer mas accesible el turismo a los mexicanos y que deje

de ser un privilegio.

Como parte de las acciones definidas, se encuentra la construccion de las “Agendas de
Competitividad por Destinos Turisticos (ACDT)” del pais, con el propdsito de
diagnosticar su situacion y de emprender un programa de acciones, en coordinacion
estrecha entre la Federacion y los gobiernos locales, con la participaciéon de los demds

actores del propio destino.

Con el propdsito de elevar los niveles competitivos del Destino Turistico Manzanillo se
elabor¢ la ACDT, estructurada en dos momentos: el Diagndstico Situacional y la Agenda

de Competitividad.

La ACDT del Manzanillo tiene el potencial de convertirse en una poderosa herramienta
de planeacion participativa, que coordine la actuacion de los tres 6rdenes de gobierno,

en favor de mejorar el desempefio del sector turistico.

La ACDT de Manzanillo tiene como objetivo impulsar la innovacion de la oferta y elevar
la competitividad del Destino. Ha sido decisivo el involucramiento del Gobierno Estatal,
Autoridades Locales, autoridades locales responsables de la conduccion del sector,
Empresarios, diferentes Asociaciones y la Universidad de Colima por medio de Turismo

los Gobiernos Estatales, para asegurar la calidad de las investigaciones.

Bajo el principio de planeacion participativa y con el consenso de los principales actores

locales sobre la problematica y las prioridades a seguir, la ACDT del Destino Manzanillo
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sera una base solida para promover un desarrollo turistico local sustentable del

Municipio.
Diagndstico Situacional

El municipio de Manzanillo ocupa un territorio de 1,578.4 Km2, siendo el de mayor
extension en el Estado ya que ocupa la cuarta parte de todo Colima, mismo que cuenta

con una superficie de 5,455 Km2.

Manzanillo se encuentra comunicado por una amplia red de carreteras; los principales
ejes carreteros son: Colima-Manzanillo, Manzanillo-Puerto Vallarta, Manzanillo-
Minatitldn, Ramal-Aeropuerto, Cuyutldn-Manzanillo y Libramiento-Colomos-
Tapeixtles, que comunica a Manzanillo con todo el estado y el pais. La transportacion

terrestre se realiza por medio de multiples lineas nacionales.

Manzanillo estd compuesto por dos bahias que son divididas por la peninsula de
Santiago. Debido a sus similitudes fisicas se les conoce como Bahias Gemelas. En la
peninsula se localiza el complejo turistico mas importante del destino. La bahia de
Manzanillo se compone de las playas: Ventanas, Las Coloradas, El Viejo, San Pedrito, Las
Brisas, Playa Azul, Salahua, Las Hadas y La Escondida, ademas del malecon del centro,
el muelle fiscal, y el puerto interior. La Bahia de Santiago alberga las playas de La

Audiencia, Santiago, Olas Altas, Miramar y la Boquita.

El oleaje de sus playas es suave y la pendiente moderada, condiciones propicias para
disfrutar del bafio y la natacion, ademas de tomar el sol y descansar. En muchas de sus
playas se puede contar con renta de equipo para la practica de deportes acuaticos en
todas sus modalidades: buceo, snorkel, pesca, esqui, jet-ski, windsurfing, paracaidas y
banana, entre otros. También se pueden adquirir artesanias que se expenden en varios
puestos instalados a la orilla de la playa y en dos tianguis permanentes, ubicados junto
a la playa de Miramar, se encuentran diversas artesanias; como trabajos en concha,

coral y carey, desde pinturas en miniatura hasta grabados en concha madreperla,
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pasando por la creacidn de varios objetos ornamentales como aretes y collares hechos
de este material; también se elaboran bordados en tela, hamacas de hilo o seda y
sombreros de palma llamados “colimotes”; la ebanisteria tiene buena fama, asi como

sus muebles tejidos con fibras naturales o hechos de madera del arbol llamado “parota”.

El Puerto de Manzanillo es el mas importante del Pacifico, con lineas maritimas
sirviendo el eje del Pacifico y por el canal de Panama, el lado oriental de las Américas,
su canal de navegacion tiene 16 metros de profundidad y por lo tanto, pueden atracar
la mayoria de los buques. El Puerto de Manzanillo es un punto de transbordo —puerto
Hub— ideal para los paises de Centro y Sudamérica, asi como para la costa oeste de los

Estados Unidos de Norteamérica y Canada.

Ilustracién 1. Operacién en el Puerto de Manzanillo. Fuente: API (2013)

Su area de influencia al interior del pais esta integrada por 15 estados de la Reptblica

Mexicana, que representan el 60% del PIB nacional y retinen al 42% de la poblacién

total del pais.
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Para comunicarse entre si, estos puntos hacen uso de una vasta red ferroviaria y
carretera que facilita el movimiento de mercancias y conforma corredores logisticos
funcionales. Estas ventajas competitivas, complementadas por una evidente
modernidad de sus servicios, colocan a Manzanillo como el puerto concentrador por

excelencia de la region de la APEC en América.

El Aeropuerto Internacional Playa de Oro (cédigo IATA: ZLO, cé6digo OACI: MMZO), fue
construido al norte del municipio de Manzanillo, Colima, México cerca de los limites con
el estado de Jalisco. El aeropuerto tiene una superficie en el edificio terminal de 4,700
metros cuadrados que puede albergar a 470 pasajeros por hora con 17 mostradoresde
documentacion para las diferentes aerolineas y cuenta con una sala de ultima esp eraen
la cual se aborda a los pasajeros nacionales e internacionales, previa programacion.
También dentro de la sala existe un saléon VIP de la aerolinea Aeromar. En el 2011,
Manzanillo recibié a 157,200 pasajeros, mientras que para 2012 recibié a 168,000

pasajeros, segtin datos publicados por el Grupo Aeroportuario del Pacifico.

Asi como son importantes los recursos naturales con los que cuenta el puerto de
Manzanillo es importante sefialar que para agregar mas valor a la regidon y para resaltar
la competitividad del destino, Manzanillo cuenta con una oferta turistica que atrae a
turistas mayoritariamente de Jalisco, la zona centro y Colima, asi como el turismo

internacional de Canada y Estados Unidos.

El destino cuentan con 4 rutas turisticas entre las que destacan: la ruta playera
conformada por las playas de Miramar, Playa de Oro, Delfos y la Boquita; la de
Balnearios conformada La Noria, Selva Acuatica y las albercas de Jalipa, la de Santiago,
el de Isla Navidad y la Mantarraya que forman parte de la ruta de golf; la ruta del

cocodrilario, tortugario y manglares; y la ruta extrema de ciclismo de montana.
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Identificacion y analisis del potencial de los recursos turisticos

Manzanillo ofrece a sus visitantes no solo actividades propias de un destino de sol y
playa, también ofrece productos turisticos culturales entre los cuales se encuentran el
carnaval de Manzanillo, la feria del municipio que se lleva a cabo en el mes de mayo, la
celebracion del dia de la Marina llevada a cabo en el mes de mayo, las fiestas Patrias
celebradas en el mes de septiembre, otra festividad importante es la del dia de muertos,
por su parte las celebraciones llevadas a cabo en el mes de diciembre son el novenario
en honor ala Virgen de Guadalupe y el dia de la Virgen de Guadalupe, celebraciéon por
la cual México se ha dado a conocer de manera global y en fin de afio, Manzanillo se
ilumina. El destino cuenta con 2 museos y 12 monumentos entre las que destacan

esculturas y estatuas.

El golf se practica en Manzanillo, y goza de renombre internacional gracias a sus campos
que se han convertido en sede de torneos internacionales. El campo mas espectacular
es el de Isla Navidad, gracias a su disefio. También se encuentran el campo de golf de

Las Hadas y el de Club Santiago.

Manzanillo es conocido como la “Capital Mundial del Pez Vela”, ya que en este lugar se
realizan, desde 1957, importantes torneos nacionales e internacionales de pesca, que
atraen a turistas y personas que gustan de la pesca deportiva, el Torneo del Pez vela es
llevado a cabo en el mes de Noviembre, se ha posicionado a Manzanillo como destino
ndmero uno en la pesca deportiva, se destacan instalaciones para practicar diferentes
actividades deportivas como son: voleibol, basquetbol, beisbol, tenis, natacion y

atletismo.

Otro producto que también se encuentra en Manzanillo es el que engloba las actividades
de turismo de aventura en Natura Camp, donde los turistas pueden realizar actividades
extremas. Natura Camp es un campamento 100% ecoldgico, localizado a 20 minutos de

Manzanillo en el Ejido de Francisco Villa, donde se puede apreciar la vegetacién y el
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clima calido tipicos de la regidn costera. Su principal atractivo son las tirolesas, que van
desde 100 hasta 450 mts de longitud por 80 mts de altura y por supuesto las
instalaciones elaboradas con eco técnicas, lo que lo convierte en imprescindible para
los que gustan de la aventura extrema. Ademas, para deleite de los pequefiines cuenta
con una reserva UMA (Unidad de Mantenimiento Ambiental) de venado cola blanca,
pudiendo ser alimentados por los visitantes con alimentos que se proporcionan en el

lugar.3

En el rubro de organizaciones dedicadas ala preparacion de alimentos y bebidas, este

destino cuenta con 50 restaurantes y 13 bares (OCV, 2013).

En la ciudad de Manzanillo existen 8 agencias de viajes y cuenta con oficinas de
informacion de la Delegacion de Turismo Estatal, ubicadas a través de médulos en

Centros comerciales y puntos de interés de la ciudad durante todo el afo.

Los turistas pueden realizar compras en la zona dorada de Manzanillo localizada a lo
largo del Boulevard Costero Miguel de la Madrid Hurtado, pueden encontrar centros
comerciales ubicados en las plazas: Manzanillo, Soriana, Wal-Mart, Salagua y realizar
compras de productos artesanales en el mercado de artesanias, en los 2 tianguis y en la
muestra de artesanias del centro historico, todos ellos ubicados en puntos estratégicos
y de gran afluencia turistica, no hay Centros Comerciales con tiendas de marcas

reconocidas para el desarrollo del turismo de alto ingreso.

El Centro Histérico de Manzanillo fue remodelado; luciendo sus edificios de blanco,
nuevos andadores peatonales, que le ofrecen al turista calles mas tranquilas y limpias,
una terminal maritima y una plaza con bancas y kiosco son algunos de los aspectos que
podra observar al dar un paseo por este pequeiio y agradable cuadro principal. En esta

zona del centro, se encuentra la Presidencia Municipal, el Museo de la perversidad, el

3 http://www.vivemanzanillo.com.mx/natura-cam p.html#s thash.MXrAb5Ba.d puf
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famoso restaurante Chantilly, la neveria Dolphy, el famoso y antiguo Bar Social, centro
de reuniéon de manzanillenses y visitantes por mas de 50 afios, el Hotel Colonial, uno de
los primeros hoteles en Manzanillo enfocado al Turismo, tiendas de telas y autoservicio,

farmacias y todo cuanto el turista necesite.

Como parte de las atracciones de Manzanillo, en el Centro Histdrico es posible admirar
las fuentes danzarinas que por las noches engalanan el centro, de 20 metros de largoy
5 de ancho se adorna con una gigantesca propela en bronce que la hace distinguirse del
resto de monumentos que la rodean, mientras los espectadores disfrutan de ver bailar
los chorros de agua al ritmo del son de La Negra, La Culebra, etc. logrando un

espectaculo sorprendente. Sin embargo necesitan de mantenimiento.

La avenida principal es la calle México, en ella se encuentra una gran cantidad de
comercios que le ofrecen toda clase de servicios#, como hospedaje, restaurantes,

bancos, supermercados, AP], farmacias, etc.

Manzanillo también cuenta con 3 empresas que ofertan servicios de turismo de

aventura las cuales son: Locotours, More Tour y Tlaloc Tours.

Se ofrecen servicios enfocados al turismo de negocios en el salén de eventos Marbella

y el Auditorio de Usos Multiples Manuel Bonilla Valle.

Como parte integral de la oferta turistica cabe mencionar que la afluencia de transporte
local del destino es considerable y debido a la cercania de los sitios turisticos en

Manzanillo, la duracién de trayecto entre uno y otro es de maximo 15 minutos.

4 http://www.vivemanzanillo.com.mx/manzanillo-centro.html#sthash.oX4He Kw9.d puf
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La oferta de actividades turisticas que se pueden realizar en el destino se encuentra

enfocada en lo fundamental al turismo de playa, la pesca deportiva, y el golf.
Oferta complementaria
Manzanillo cuenta con una extensa diversificacion de establecimientos de Alimentosy

bebidas, 50 Restaurantes y 13 Bares, los cuales ofrecen servicio de restauraciéon todos

los dias de la semana.

Losrestaurantes son:

Tabla 1. Restaurantes en Manzanillo.

No. | Restaurante No. | Restaurante
1 La k'melia 26 El Marinero
2 Los cuatro Vientos 27 PoccoPazzo
3 El Fogon 28 Portofino
4 El Vaquero 29 La Pergola
5 Mariscos Dofia Concha 30 La Toscana
6 Monkey's Restaurant 31 Napoli
7 Bigotes 32 Marina Grill
8 Sefior Sushi 33 Oasis
9 El Camaron Feliz 34 La Huerta
10 | El capitan 35 Roca del Mar
11 | Juan Kike 36 VIPS
12 | Tanilos 37 Chantilly
13 | La cabafia del mono 38 Simplemente Deli
14 | Zendai Sushi 39 Kentucky FriedChick
15 | Boston Restaurant 40 Burger King
16 | Marisco Real del Mar 41 | Antojitos MexLulu
17 | Juanito’s 42 Dominos
18 | Cabo Grill 43 Benedetti’s
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19 | Nobu Sushi 44 | Starbucks

20 | Pizza Koket 45 Café Costefio

21 | Tacos]Julio 46 | Agave BCP

22 | Sefior Sushi 47 Azulejos CR

23 | Yakitory 48 El Camaroén Feliz

24 | LaiChee 49 La Katana

25 | Sekai Sushi 50 El Rincén Veracruzano

Fuente: Elaboracién propia tomada de OCV Manzanillo Restaurantes (2012).

Y los bares que se encuentran en Manzanillo son:

Tabla 2. Oferta de Bares Manzanillo.

No. | Restaurante No. | Restaurante

1 Colima Bay Café 8 Uncle’s Bar

2 Vog 9 El Jalapeiio

3 Tequereque 10 Anarquia Bar

4 Sunset Lounge 11 La Caverna Bar
5 Bar de Félix 12 VelvetRoom

6 La Catrina 13 WingsArmy

7 Hoyo 19

En Manzanillo existen 8 agencias de viajes certificadas. Por otra parte en la actualidad
no existe algin centro de convenciones por lo cual es uno de los proyectos que se planea

llevar a cabo en el futuro y promover el turismo de negocios.
En Manzanillo se cuenta con varios tianguis de artesanias los cuales son:

» Museo Tienda de Conchas y Caracoles: se exhiben y comercializan piezas

marinas de laregiéony de otros paises.
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Ubicacion: Se localiza sobre el Boulevard Miguel de la Madrid Hurtado, a 50 metros del

Jardin de Santiago.

» Tianguis Artesanias de Manzanillo: articulos hechos a mano, joyeria de plata y

otros.

Ubicacion: Se localiza en el Blvd. Lic. Miguel de la Madrid Hurtado.

» Tianguis Artesanal de Miramar: plata y mercancias artesanales de la region.

Ubicacion: Se localiza en Miramar, consta de 53 locales comerciales, zona de sanitarios

y terraza para reuniones.

Las Empresas que ofrecen productos de turismo de aventura en Manzanillo son 9, las

cuales se enlistan a continuacion.

Tlaloc Tours.

Eco Tour Tortugario y Manglares.
Hectours.

Natura Camp.

Colima Surfing Academy.

Antares Nautica.

Pacifico Deportes Acuadticos.

©® N ok W N

Scuba Diving.

En lo que respecta a las plazas comerciales donde los turistas pueden realizar

actividades de “shopping” son 5:

e Plaza Salagua. Tienda Ancla Soriana, con diversos locales tales como
Blockbuster, Cinepolis, Burger King, Edoardos California, [ Vest, entre otros, se
considera esta plaza para clases populares desde el punto de vista
mercadotécnico.

e Plaza Manzanillo. Tienda Ancla Comercial Mexicana, con diversos locales tales

como Radio Shack, D’tinna Moda, Grupo Amutio, comida y ropa de la mejor
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calidad, se considera esta plaza para clases altas desde el punto de vista
mercadotécnico.

e Plaza Dorada. Tienda Ancla Office Max, con locales como Subway, Casino
Juega&Juega, Tienda Virtual Sam’s, Yagnas Bar entre otros.

e Plaza Brizza. Anclas Office Depoty KFC y locales como Starbucks, lusacell, Flexi,
Waldo’s Mart, DairyQueen, Simplemete DELIY Ebano.

e Plaza Wal*Mart. Ancla Vips. También podemos encontrar Autozone’s,
WingsArmy, Domino’s Pizza, Benedetti's Pizza, Thrifty, Coppel, Elektra y

Farmacias Guadalajara.

En lo que se refiere a la certificacion de las actividades que integran el sector turistico,
para el caso de los establecimientos del municipio que participan en el Programa

Distintivo H son 28 empresas y 13 cuentan con el distintivo M.

Segun el Informe de Gobierno, en cuanto a infraestructura aérea, Manzanillo cuenta con
Aeropuerto Internacional Playa de Oro con aerolineas nacionales e internacionales. De
las nacionales podemos mencionar a: Aeromexico, Aeromar, Volaris, Interjet,
Aerolitoral; y de vuelos internacionales se encuentran: Continental, US Airways, Alaska,

United Airlines, Air Transat, Can Jet, West Jet, VirginAmerica, Aerolitoral, Aeromexico,

Manzanillo tiene conectividad terrestre de calidad y suficiente, conectandose con las
principales ciudades de los alrededores por carreteras de cuota u autopistas siendo sus

principales ejes carreteros los siguientes:

- *Colima-Manzanillo.

- *Manzanillo-Puerto Vallarta.

- *Manzanillo-Minatitlan.

- *Ramal-Aeropuerto.

- *Cuyutlan-Manzanillo.

- * Libramiento-Colomos-Tapeixtles, que comunica a Manzanillo con todo el

estado y el pais.
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En los periodos de temporada alta especificamente en semana santa se ubican médulos
de informacién turistica los cuales se distribuyen por toda la ciudad para atender
cualquier solicitud de informacion de turistas y visitantes. Fuera de este tiempo, solo se
cuenta con los médulos de informacidn de las Agencias de Viajes Privadas y médulosde

la Delegacion de la Secretaria de Turismo.

Por su parte en lo que respecta a la calidad en el transporte local, el municipio cuenta
con rutas de camiones (costo de $7:00 pesos por persona), taxis (costo de $18.00 mas
$5.00 por cada zona que cruce), y renta de autos, estos servicios estan disponibles para

el uso de los turistas.

Las tarifas hoteleras de Manzanillo oscilan desde $200 para hoteles de 1 estrella hasta
los $5,000 para hoteles de 5 estrellas, estos precios se manejan en moneda nacional
aunque en algunos lugares manejan su tarifa en délares. Dichas tarifas manejadas por

habitacién, cobrando la persona extra aparte de la tarifa establecida por habitacion.

Ordenamiento Territorial

A pesar de la iniciativa del Gobierno del Estado, Manzanillo no cuenta actualmente con
un ordenamiento territorial que dé la pauta para que existan areas de conservacion

definidas.

Cuando se comenzd a construir toda la infraestructura, no se tomaron en cuenta las
areas naturales que existian en el destino, como consecuencia de esto, actualmente han
desaparecido muchas de las zonas de manglares y selva, destruidos principalmente por
la construccién de la industria portuaria, y también afectada en menor medida por la
industria turistica, todo esto ha ocasionado que la imagen estética que tenia el destino

se vea afectada.

Durante las mesas de trabajo que se han llevado a cabo con los prestadores de servicios
turisticos de Manzanillo, uno de los principales sefialamientos que ellos hacen es

precisamente el descuido con la infraestructura y la mala planeacién urbana que ha
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dejado de lado a la zona selvatica y ha dafiado ecosistemas importantes como las areas
de mangle que en otros tiempos abarcaban gran parte del territorio y que fungiancomo

una zona de amortiguamiento ante fendémenos climaticos como huracanes.

Sibien ya no se puede cambiar lo que se ha hecho y afectado en el pasado, es importante
que el gobierno municipal y estatal tomen las medidas necesarias para que en un futuro
los proyectos a desarrollar sean hechos de manera sustentable, cuidando en la mayor

medida estos ecosistemas que forman parte de la vida silvestre del municipio.

En Manzanillo existen muchos sitios que pueden integrarse a un programa de
proteccion ambiental, pues el descuido de estos ecosistemas ha llevado a que muchas
especies estén en peligro de desaparecer, lo que afectaria de manera considerable la

estética paisajistica del lugar.

Las causas de que esto esté sucediendo, son principalmente, las construcciones mal
planeadas que se han permitidos sin tomar en cuenta estas areas naturales, que han
comprendido desde los manglares, de los que queda ya muy poco, asi como playas y
aguas de las bahias, en las cuales se necesita con urgencia sean aplicados programas de

limpieza y proteccion a la fauna acuatica.
Comercializacion

La comercializacion en el destino se hace de forma directa a través de las oficinas de
ventas, centro de reservas de los grandes hoteles y por medio telefonico para hoteles
pequeios y de forma indirecta a través de canales de distribucién. Las pequenas
empresas no tienen muchas opciones en cuanto a la excesiva dependencia de las
agencias mayoristas y tour operadores, esto a pesar de que existen otros medios de

comercializacién como Internet y redes sociales.

Por una parte la OCV (Oficina de Convenciones y Visitantes) Manzanillo que es un

organismo no lucrativo que en conjunto con la Secretaria de Turismo y la Asociacién de
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Hoteles, Moteles y Empresas Turisticas, es la encargada de la atracciéon y cierre de
eventos nacionales e internacionales, a través de la asesoria, orientacion y apoyo alas
asociaciones, sociedades, cAmaras, confederaciones y empresas que tienen el deseo de

desarrollar sus eventos, Grupos de Incentivos, Congresos o Convenciones en el Destino.

Su principal actividad es proveer informaciéon para la realizacion de eventos y
convenciones. Funciona como enlace de los Organizadores de Eventos o Convenciones
ante organismos, instituciones y prestadores de servicios. Apoya en la coordinacién de
Visitas de Inspeccion a los Hoteles y lugares que solicitan. Recopila las cotizaciones de
los Hoteles y proveedores de interés en caso de solicitarlo. Brinda asesoria en la

organizacion y logistica de eventos.

Los recursos para realizar estas campafias y promocion provienen del 3% de impuesto
de hospedaje que se recauda afio con afio en el destino, este fideicomiso pasa por filtros
donde de ese 3% inicial, después de gastos diversos ala OCV le corresponde el 1% del
total de la recaudacion. En el presente afio el principal inconveniente es el inicio tardio
de la campafia de promocién MZLO 2013 debido a que todavia no se cuenta con el
recurso financiero del fideicomiso por lo que los esfuerzos promocionales se hantenido
que enfocar a Internet y redes sociales que son econémicamente accesibles en estos

momentos.

En la pagina web de la OCV Manzanillo se encuentran enlaces directos hacia los hoteles
que participan activamente en las campafias de dicha oficina. En el destino se manejan

los canales de comercializacion directa e indirecta.

Destination Management Companies (DMC). Estas organizaciones se encargan del
desarrollo global y del marketing del destino. En cierto modo son la versién actual de
las oficinas o entes publicos de turismo aunque este caso suelen ser agencias mixtas, en
donde se combinan recursos de los sectores publico y privado y se enfatizan los
aspectos de gestion ademas de la informacion al visitante y la promocion del destino.

El producto es un factor clave para la creaciéon de una DMC.
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e Elmercado objetivo es un segmento especializado.

e La originalidad y atractividad son criterios mas importantes que el precio para
ciertos segmentos del mercado.

e Losclientes buscan adquirir productos integrales.

e Los servicios de los proveedores deben alinearse con el tipo de producto,

manteniendo homogénea la calidad del producto.

De acuerdo a informacion de la Secretaria de Turismo Federal, en el destino existendos
DMC que a su vez son también dos de los tour operadores mas importantes del destino:

Tlaloc Tours y Hectours.

Estos DMC representan a importantes compafiias de agencias de viajes internacionales
como Apple Vacations Ltd., Us Airways Vacations, Travel Impressions, Alaska Airlines
Vacations, Expedia, Orbitz, Classic Vacations, Mexico Unlimited, Gray Line, Certified
Vacations y Vacances Air Transat Holidays. Dentro de las agencias de viajes mexicanas
se encuentran, Price Travel, Best Day, Hotel Beds, Viajes Palacio, Mayaland Tours, Viajes
El Corte Inglés y Euromundo.

La comercializacion electrénica se ha posicionado poco a poco entre los hoteles del
destino, un sitio utilizado por 53 hoteles en los que realizan venta directa es
TripAdvisor. Actualmente existen otras opciones de comercializacion, un ejemplo son
las redes sociales como Facebook y Twitter donde se inicia el contacto directo con algin

agente de ventas por medio de publicaciones y mensajes.

Agenda de Competitividad para Manzanillo

En el marco de la Agenda se establecieron los siguientes objetivos con sus estrategias:
e Establecer una oferta turistica integrada y competitiva en el Destino.

Estrategia: Disefio e instrumentacién de un programa de sensibilizacion,

integracion y coordinacion entre los actores turisticos del destino Manzanillo
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para ofertar el destino de forma integrada brindando servicios competitivos y
de calidad
e Mejorar la calidad de vida de los residentes en el destino por medio de la
generacion de empleos.
Estrategia: Programa de generacion de empleos en la actividad turistica con
acceso al financiamiento Mipymes y a programas para emprendedores.
e Mejorar y conservar del entorno e infraestructura turistica realizando una
gestidn turistica sustentable.
Estrategia: Desarrollo y aplicacion de sistema de indicadores de
sustentabilidad para el turismo.
e Generar una cultura turistica en el destino por medio de la sensibilizacion,
formacion y certificacion.
Estrategia: Disefio y puesta de practica de un programa de sensibilizacién
hacia el turismo y calidad turistica
e Mejorar la accesibilidad del destino y la infraestructura de las instalaciones para
ofertar servicios competitivos.
Estrategia: Poner en practica un programa de conectividad terrestre y aérea
nacional e internacional que incremente el flujo de visitantes de Canada y
EUA.
e (Garantizar la seguridad patrimonial y fisica.
Estrategia: Disefiar e instrumentar un programa de seguridad patrimonialy
fisica para aumentar el nivel de satisfaccion tanto del habitantes como del
turista.
e Mejorar laimagen, promocién y comercializaciéon del destino.
Estrategia: Posicionar el Corredor Manzanillo- Costalegre a través de una
efectiva comunicacion comercial y gestion del destino.
e Involucrar al Gobierno, empresarios, sociedad civil en una gestién eficiente y
eficaz del turismo en el destino.
Estrategia: Gestion turistica sostenida por parte de los actores locales.

e Mejorar la comercializacion electrdnica con la utilizacion intensiva de las TICS.
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Estrategia: Posicionar electronicamente al destino Manzanillo para

aumentar el flujo de visitantes:

Proyectos propuestos:

e Boulevard Costero Miguel de la Madrid Hurtado.

e Centro Historico Primer Cuadro.

e (Centro de Exposiciones en la salida del Puerto Interior.

e Modulos de Sanitarios Publicos dentro del Primer Cuadro.
e Museo del Marino.

e Marina Publica (Turismo Nautico).

Conclusiones:

e Se resalta el enfoque participativo en la elaboracion de la Agenda de
Competitividad Turistica en el Destino Manzanillo, estuvieron implicados en la
elaboracion el Gobierno Estatal, Autoridades Locales, autoridades locales
responsables de la conduccion del sector, Empresarios, diferentes Asociaciones
y la Universidad de Colima por medio de Turismo los Gobiernos Estatales, para
asegurar la calidad de las investigaciones.

e En el Diagndstico Situacional se conoce el estatus que guarda la competitividad
en la localidad con vistas a determinar estrategias viables, la revisiéon de las
condiciones econdmicas, sociales y ambientales del destino con un enfoque
integral, la identificacién de programas y proyectos especificos que incrementen
la competitividad local y el establecimiento de un Sistema de Manejo de
Indicadores para efectos de seguimiento y evaluacion.

e EnlaAgenda de Competitividad de Manzanillo se muestran elementos de Vision
Compartida sobre el futuro deseado, la definicion de Metas, basadas en
resultados deseados, el establecimiento de objetivos con base en indicadores de
competitividad seleccionados, la definicion de Programas y Estrategias en
funcién de las metas de desarrollo de competitividad en el destino y la

implementaciéon de 6 Proyectos y Acciones Especificas bajo un sistema de
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prioridades y costos, responsables, plazos de ejecucion e indicadores de
medicion.

e La ACDT del Manzanillo tiene el potencial de convertirse en una poderosa
herramienta de planeacion participativa, que coordine la actuacién de los tres
ordenes de gobierno y la iniciativa privada, en favor de mejorar el desempeio

del sector turistico.
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