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Introduccion

La presente obra es el resultado de un trabajo de investigacion que
tuvo como objetivo general contribuir a los estudios sobre medicion de
satisfaccion en el contexto del turismo en el estado de Chiapas, particu-
larmente en lo relativo a los cuatro Pueblos Magicos de San Cristobal de
Las Casas, Comitan de Dominguez, Chiapa de Corzo y Palenque. Se esta-
blecieron los objetivos particulares para determinar las caracteristicas del
perfil sociodemografico del turista/visitante, identificar los indicadores
relevantes que determinan su satisfaccion, asi como el indice respectivo,
particular, en sus diferentes dimensiones, atributos y variables y de manera
general. El proyecto de investigacion formalmente instrumentado se de-
nomina Turismo y empresas: perfiles y perspectivas de satisfaccion del
turista en pueblos méagicos de Chiapas.

Los resultados que se presentan guardan un estado de estudio pro-
ximal ya que las entrevistas se llevaron a cabo en el contexto de la contin-
gencia sanitaria 2020-2021; con los viajes limitados y restricciones de
interaccion social de ese entonces, se tuvo la posibilidad de encontrar tu-
ristas con la disposicion de colaborar brindando informacion respecto de
sus percepciones sobre los Pueblos Méagicos de Chiapas. La situacion de
pandemia no afectd la pertinencia de la investigacion pues mas bien plan-
ted la oportunidad de escudrifiar las capacidades de los actores sociales
para mitigar el efecto de la casi paralisis del sector turistico, ademas de
entrever la forma en que se prestaba el servicio en un contexto de emer-
gencia sanitaria hasta esos afos, desconocida para todos los sectores eco-

némicos.

15



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

Tal como sefialan los autores de cada uno de los capitulos, los re-
sultados del indice de satisfaccion del turista/visitante guardan cierta simi-
litud con los encontrados en otros Pueblos Méagicos de México, destacando
el hecho de que la discusion rescata trabajos académicos que fueron desa-
rrollados en un contexto econémico y social de normalidad. ¢Pudiera esto
significar que Chiapas refleja capacidad competitiva para equiparar la ca-
lidad de sus servicios y atributos como destino turistico, con otras locali-
dades que guardan el mismo sello o marca de la Secretaria de Turismo en
el pais? La blsqueda de la respuesta apunta entonces a la importancia de
continuar con la linea de investigacion donde el informante clave es el
turista/visitante. Ademas, los capitulos abordan aspectos relevantes del
desarrollo social a partir del turismo.

Con el &nimo de realizar un seguimiento, al momento de la edicion de
la presente obra, se ha reemprendido el trabajo de campo en dos de los
destinos turisticos: Comitan y San Cristébal de las Casas, quedando la
agenda en espera de Chiapa de Corzo y Palenque, todo ello en un contexto
de normalidad como se declard que es el afio 2022. Se prevé que con una
muestra representativa a la cual se pueda acceder sin las restricciones sani-
tarias ya comentadas, los resultados sean diferentes y reflejen indices de
satisfaccion que demuestren las preferencias de los turistas/visitantes, el
aprendizaje del tejido empresarial, los actores gubernamentales locales y la
sociedad en general. Se espera que, en su momento, una nueva obra edito-
rial presente los resultados que se obtengan para conocer las opiniones y

perspectivas de los turistas que visitan el estado de Chiapas.
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Resumen

Los pueblos mégicos son sitios que muestran la identidad nacional con
simbolos, leyendas, historia, cultura y arquitectura. Contribuyen a revalo-
rar dichas poblaciones dentro del turismo rural y cultural, asi como al
desarrollo social y econémico. Este trabajo tiene por objetivo estimar una
aproximacion al indice de satisfaccion del visitante del pueblo magico de
San Cristobal de Las Casas, Chiapas en el contexto del SARS-COV2. La
metodologia se centra en el Modelo de Satisfaccion del Turista de la SEC-
TUR-CESTUR (2013) a partir de la aplicacion de una encuesta con varia-
bles cualitativas y cuantitativas. Los resultados muestran que el indice de
satisfaccion es de 7.8 (medio bajo), sobresalen atributos como alimentos y
bebidas (8.8, medio alto), relacién precio-servicio (8.3, medio alto) y di-
versidad de actividades en general (8.3, medio alto). En el contexto socio-
econdmico Yy sanitario, los resultados parecerian estar lejos de los obteni-
dos por otros destinos en un contexto ausente de SARS-COV2. No obs-
tante, se encontrd que diversos pueblos méagicos fueron evaluados con el
mismo indice pre pandemia y tienen resultados similares. En el caso de los
indicadores de competitividad y sustentabilidad, se obtuvo un indice de 7.2
(medio bajo), destacando la expectativa del destino antes del viaje (8.7,
medio alto). En ese contexto, los resultados pueden contribuir en la eva-
luacién del desemperio turistico sefialado en los lineamientos de 2014 para

los pueblos magicos de México.

Palabras clave: turismo, indice de satisfaccion, SARS-COV2, pueblo

magico.
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Introduccion

En México, con la finalidad de promover el desarrollo de localidades
con un rico patrimonio cultural y natural, se establecié como estrategia la
puesta en marcha el programa denominado “Pueblos Magicos” (PM) des-
de el afio 2001 donde se plantea la insercion del turismo como una activi-
dad alternativa para el logro del progreso y bienestar en las comunidades
elegidas, considerando aspectos para el desarrollo social en el contexto
rural (Trevifo et al., 2015; Garcia et al., 2020). Estas acciones se sostienen
en la iniciativa del gobierno federal en cumplimiento del papel del Estado
como rector de la economia y promotor del bienestar de sus ciudadanos y
desarrollo social, en donde el turismo como actividad generadora de ingre-
sos, debe pasar por la concertacion de politicas del sector, la coordinacién
y facilitacion de los medios necesarios para el impulso de la actividad, el
incremento de la calidad y diversificacion de la oferta, su mercadotecnia y
competitividad en general, asi como el establecimiento de programas de
capacitacion y traspaso de conocimientos que incrementen las habilidades

y destrezas de los prestadores de servicios (SECTUR, 2020a).

El Programa de Pueblos Magicos (PPM) indica que las localidades ele-
gidas deben cumplir con los parametros de eleccién, mismos que son con-
gruentes con los planes nacionales recientes en donde el enfoque de desa-
rrollo basado en el turismo, busca estructurar una oferta turistica hacia el
interior del pais basada en los atributos histérico-culturales de las localida-
des; al tiempo que se pone en valor los atractivos con potencial para fo-
mentar flujos turisticos que generen un mayor gasto en beneficio de las
comunidades receptoras y promuevan la creacion y/o modernizacion de los

negocios turisticos locales (SECTUR, 2014a).

19



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

El PPM ha reflejado crecimiento ya que actualmente son 132 localida-
des que ostentan este distintivo (SECTUR, 2020b); de éstas, cuatro se ins-
criben en el estado de Chiapas, Palenque, Chiapa de Corzo, Comitan y San
Cristobal de las Casas (SECTUR, 2020c). Este Gltimo es el centro de ana-
lisis de este trabajo. San Cristébal de las Casas se incorpor6 al PPM en el
afio 2003, convirtiéndose asi en el primer PM del estado de Chiapas. Reu-
ne una diversidad de atributos culturales e historicos que se constituyeron
en elementos decisivos para la aceptacion de su incorporacién al progra-
ma, la publicidad empresarial y de los actores del gobierno local (Fernan-
dez, 2015).

En ese sentido, uno de los elementos importantes para el desarrollo del
turismo en PM es conocer la satisfaccion del visitante, indicador relacio-
nado estrechamente con los servicios, recursos turisticos, atributos turisti-
cos, la calidad del servicio, competitividad y fidelizacion del cliente (Gar-
cia, 2013). También, la calidad del servicio se identifica como el intangi-
ble méas valioso para la competitividad (L6épez, 2017), elemento evaluado
en la satisfaccién a partir de la experiencia, deseo cumplido, necesidades
satisfechas que el visitante valora y evalla para su potencial regreso o re-
comendacion, ademas de que genera informacién valiosa para los tomado-
res de decisiones. Aunado a lo anterior, es menester reflexionar y analizar
la satisfaccion del visitante en el contexto de la contingencia sanitaria del
SARS-COV?2 registrada en 2019 en el mundo, y en 2020 en Meéxico, asi
como las implicaciones para el desarrollo social, dada la reduccién de visi-
tantes ante las medidas y restricciones sanitarias marcadas por las autori-
dades gubernamentales, especialmente de movilidad y confinamiento. Por

lo anteriormente expuesto, este trabajo tiene por objetivo estimar una
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aproximacion al indice de satisfaccion del visitante en San Cristdbal de
Las Casas, Chiapas en el contexto del SARS-COV2.

1. Resefiateorica

1.1 El turismo y las afectaciones del SARS-COV?2

En materia de turismo, las Naciones Unidas (2020) sefiala que es un
sector muy afectado por el SARS-COV?2, en el afio 2020 (inicio de la pan-
demia) se registrd una reduccion de entre 20% y 30% de llegadas de turis-
tas en el mundo con una disminucion del PIB de 0.8% en México; y una
afectacion directa en las micro y pequefias empresas ya que abarcan el

99% en el sector hotelero y el 77% del empleo.

En el afio 2018 México se ubicd como el séptimo pais en términos de
destino mundial por visitantes extranjeros recibidos. Si bien se previo me-
jora para 2019 y 2020, desde los primeros meses de este ultimo afio la
actividad decayd debido a las restricciones en los paises emisores de turis-
tas y posteriormente por los efectos econémicos locales (Aguirre, 2020).
En el mismo sentido, el turismo fue una de las actividades econémicas que
mas rapido sintid los efectos de las medidas sanitarias para protegerse del
SARS-COV2 y que, al mismo tiempo, es el sector que puede tardar de 36
meses a 3 afos para recuperarse, especialmente porque no ha habido so-
porte econdmico que contribuya a neutralizar las implicaciones de la crisis
en el sector (Castafidn, 2021). Los efectos de la pandemia en el sector en

términos numéricos refieren que para diciembre de 2019 la derrama eco-
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nomica originada por los viajeros internacionales fue de 2,481 millones de
dolares y para 2020 de 1,270 millones de ddlares (Naciones Unidas, 2020).
Resulta notable que, aunque ingresaron 4.3 millones de viajeros, solamen-
te 1.5 se internaron en el pais con fines vacacionales, el resto, fue para
trabajar o visitar a alguien y que estos turistas extranjeros disminuyeron en

un 45% comparados con el afio 2019 (Garcia, 2021).

1.2 El Programa de Pueblos Mégicos en México

En México el PPM inici6 en el afio 2001 como politica turistica del
Gobierno Federal y derivado de la iniciativa de la Secretaria de Turismo
(SECTUR) en el periodo de gobierno 2000-2006 (H. Cémara de Dipu-
tados, 2001). Para ello, la SECTUR (2018) defini6 que “un Pueblo Mégico
es una localidad que tiene atributos Unicos, simbolicos, historias auténti-
cas, hechos trascendentes, cotidianidad, que significa una gran oportunidad
para el aprovechamiento turistico atendiendo a las motivaciones y necesi-
dades de los viajeros” (pag. 3). Desde inicios del programa se sefiald6 que
seria un “programa de apoyo a poblados tipicos con atractivos historicos
culturales de gran singularidad que requieren de conservacion y mejora-
miento de su imagen urbana e identidad” (SECTUR, 2001, p. 168).

Los primeros nombramientos de Pueblos Magicos (PM) fueron otorga-
dos en 2001 a Huasca, Hidalgo; Real de Catorce, San Luis Potosi y Mex-
caltitan, Nayarit siendo el criterio de seleccion una percepcion particular
del concepto de magia que concret6 con la asignacion presupuestal (SEC-
TUR, 2001). En el afio 2014, surgieron los ya abrogados Lineamientos

Generales para la Incorporacién y Permanencia al PPM donde se estable-
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cieron acuerdos que debian observar las localidades que contaban o aspi-
raban a obtener el nombramiento de pueblo méagico (DOF, 2014). En di-
cho documento se hacia mencién del proceso de incorporacién, permanen-
cia, integracion y funcionamiento del grupo de evaluacion y seguimiento.
No obstante, en el afio 2018 se otorgd la ultima asignacion presupuestaria
con fondos federales al programa con lo que iniciaron las gestiones para

recuperar el presupuesto (Gaceta Parlamentaria, 2019).

Asi mismo, la naturaleza y el alcance de este programa ha estado ligado
al incremento de la competitividad de la actividad turistica de México y
que al mismo tiempo multipliquen los beneficios para las localidades don-
de se practique, segun el Programa de Desarrollo Regional Turistico Sus-
tentable y Pueblos Magicos (PRODERMAGICO) de la SECTUR que con-
templa una serie de acciones tendientes a fortalecer el desempefio de los
Pueblos, es por eso que el PPM es una estrategia para el desarrollo turisti-
co orientada a estructurar una oferta turistica complementaria y diversifi-
cada hacia el interior del pais, basada fundamentalmente en los atributos

historicos y culturales de localidades singulares (DOF, 2016).

Actualmente, el programa se sostiene en lo establecido en los Criterios
Generales para el Nombramiento de Pueblos Magicos (DOF, 2020a) y la
denominada Estrategia Nacional de Pueblos Méagicos (ENPM) (DOF,
2020b). Si bien, el objetivo y definiciones sustanciales permanecen, la
ENPM contiene argumentos que en lo general puntualizan que, no obstan-
te, los lineamientos de 2014, no se lograron mejores resultados en el com-
bate a la pobreza que supone el programa, la utilizacion optima de los re-
cursos federales asignados, la gestion gubernamental local y la calidad de

los servicios e informacion turistica. El diagnostico que da lugar a la
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ENPM sugiere que es importante incidir con mayor orden en el seguimien-
to y reglamentacion del desarrollo de las localidades que mantienen el
nombramiento como PM. Cabe mencionar que, el desarrollo debe enten-
derse como una categoria de futuro, es decir, el futuro que se desea cons-

truir en base a las decisiones y prioridades presentes (Presa, 2010).

En la ENPM (DOF, 2020b) se aprecia la incorporacion de un marco
conceptual que traza un rumbo hacia la objetividad del proceso de obten-
cion y retencion del nombramiento. El bienestar como resultado de un
turismo sostenible deberé ser perceptible a través de variables que se rela-
cionan con la actividad econémica del turismo y que deberan ser objeto de
evaluacion y seguimiento permanente. En ese sentido se requeriran datos
basados en promedios y criterios porcentuales siendo los indicadores con
valor estratégico seleccionados por la SECTUR los siguientes: 1.) Porcen-
taje de satisfaccion de los residentes de los PM, 2) Porcentaje de prestado-
res de servicios turisticos capacitados en los PM, 3) Promedio de estadia
en los PM y 4) Porcentaje de satisfaccion de los visitantes en los PM. En
este escenario sociopolitico, es de relevancia estimar una aproximacion al
indice de satisfaccion del turista en el PM de San Cristobal de las Casas
como ruta para la permanencia en el programa en miras del desarrollo so-

cial.
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1.3 La satisfaccion del visitante

De acuerdo con Hellringel et al. (2005) definen la satisfaccion como el
“estado psicologico que indica como se siente una persona respecto a su
situacion, con base a una evaluacion de su situacion” (p.384), mientras que
Koontz et al. (2012) definen la satisfaccion como “gusto que se experi-

menta una vez cumplido un deseo”.

Asimismo, se sabe que la satisfaccion de los turistas esta directamente
relacionada con la calidad del producto o servicio turistico, ya que el clien-
te percibe el valor afiadido que una empresa realiza con respecto a otras en
los mismos productos o servicios, esta percepcion del valor afiadido fideli-
za clientes y genera satisfaccion (Garcia, 2013). Otro elemento que incide
en la calidad es el factor humano (el servicio) ya que es el intangible mas
valioso a la hora de generar valor afiadido, ademas es la principal fuente de
ventaja competitiva sustentable de las empresas (Lopez, 2017). Por otro
lado, en la interaccion empresa, empleado y cliente, es este Ultimo elemen-
to el que se convierte en el principio y fin del proceso de prestacion del
servicio. Es el cliente el que percibe en toda su magnitud la calidad de los
equipos humanos encargados de prestarle el servicio. Por tanto, es él quien
valora y evalUa positivamente esa competencia profesional, decidiendo su

fidelidad para con la empresa (Garcia et al., 2013).

Es por eso que, las empresas logran su rentabilidad cuando satisfacen
las necesidades de los compradores y de ahi la relevancia del concepto de
necesidad como estado de carencia al tomar conciencia de que falta un
bien o servicio; este estado provoca desequilibrio en el sujeto que lo expe-

rimenta (desasosiego y tension) (Pefialoza, 2005). En el mismo sentido,
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servicios y productos se crean en atencion a las necesidades interiores (in-
sight) espirituales, emocionales o simbdlicas (Reyna & Sanchez, 2019). En
el campo del turismo, satisfacer las necesidades genera lealtad al destino
(Pérez-Campdesuiier et al., 2015; Zabkar et al., 2010).

Dado lo anterior y de acuerdo con Dupeyras y McCallum (2013) la ca-
lidad, competitividad y satisfaccion estan estrechamente ligadas; los auto-
res aluden que la competitividad de un destino turistico es la capacidad
para optimizar su atractivo, proveer servicios turisticos de calidad, innova-
dores y atractivos a los consumidores y ganar cuotas de mercado. Aunado
a lo anterior, la calidad de la experiencia turistica depende de diferentes
aspectos, no solo del servicio de la empresa privada, sino que también
depende del entorno en el que se desarrolla la visita, esto es, situaciones
como calidad del entorno urbano/rural, seguridad, condiciones sanitarias,

informacién, paisaje, infraestructura, etc. (Pedro, 2015).

Los autores Cuellar y Kido (2008) identifican que, a mayor nivel de sa-
tisfaccion, mayor impacto del gasto realizado en el destino turistico. De
acuerdo con Brida et al. (2010), los analisis de la evaluacion del visitante
han ayudado a comprender mejor la experiencia de viaje de los turistas,
entre ellos los pasajeros de cruceros que visitan por algunas horas los puer-
tos maritimos. Ademas, esta practica de conocer la opinion de los turistas
segun Reyes et al. (2006) y Cruz et al. (2016) les permite a los tomadores
de decisiones identificar las ventajas competitivas y reorientar la planea-
cion estratégica de los destinos turisticos. Sumado a lo anterior, también se
pueden evaluar la calidad en los servicios prestados por los establecimien-
tos de alojamiento, de alimentacidn y servicios turisticos (Fernandez et al.,

2001; Martinez, 2001). Estas experiencias han permitido que los destinos
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turisticos evolucionen y sean competitivos, y los PM en México no son la
excepcion. Ademas, que conocer la opinion del turista es una necesidad
del sector, por el ambiente competitivo (ITESM, 2012) y por las exigen-
cias de los destinos turisticos de alcanzar un desarrollo sustentable (Has-
san, 2000) conciliando indicadores de desarrollo social, econémico y am-

biental.

Por otro lado, Oliver (1997) enmarca que la satisfaccion del consumi-
dor se puede definir como un juicio, bien de naturaleza cognitiva o bien de
caracter afectivo o emocional, que deriva de la experiencia del individuo
con el producto o servicio. La satisfaccion del cliente es considerada como
un objetivo estratégico prioritario, ya que permite medir el éxito del pro-
ducto, existiendo un acuerdo generalizado sobre su importancia, tanto a
nivel general como en el caso concreto del turismo, aunque no exista un
consenso sobre su definicion, su dimensionalidad o sobre la forma de ha-

cerlo operativo (Laguna & Palacios, 2009).

Los estudios de satisfaccion, buscan que el visitante tenga una expe-
riencia Unica, donde entre en contacto con el conjunto de atractivos tangi-
bles e intangibles, que se transforman en parte del imaginario comdn de
los destinos en un itinerario ya definido y transmitido (Rodriguez & Var-
gas, 2015). Este recorrido del visitante se vuelve un ejercicio de percep-
cion donde sus sentidos y su imaginacion son el centro donde confluyen
todos los estimulos e imagenes que determinan el disfrute y grado de satis-
faccion del viaje. De esta experiencia depende la opinién sobre el PM y de

ahi la relevancia de su estudio.

Para la medicién de satisfaccion de los visitantes se han utilizado varia-

dos enfoques; la satisfaccion por si misma y por identificacién de los ele-
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mentos mayormente determinantes de la misma (Marinao et al., 2014;
Pasquotto et al., 2012); desde la motivacion y ocio (Devesa et al., 2008;
Mora-Jacome et al., 2018); con énfasis en los visitantes fronterizos (Brin-
gas & Toudert, 2016); y por atributos especificos y caracteristicas genera-
les de los destinos (Matos et al., 2014), Olmos-Martinez et al. (2021a),
Olmos-Martinez et al. (2021b), Almendarez-Hernandez et al. (2021) y
Olmos-Martinez et al.(2022). En la tabla 1 se observa un resumen de los

estudios de satisfaccion del visitante en los PM de México.

Tabla 1.- Estudios sobre satisfaccion del visitante en Pueblos Magicos de

México
Pueblo Magico Entidad Autores
Loreto Baja California Cruz, et al. (2015, 2016), Olmos-
Sur Martinez et al. (2021a, 2021b), SECTUR

(2014b)

Cosala Sinaloa Olmos-Martinez et al. (2021a), SECTUR
(2014c y 2014d)

El Rosario Sinaloa Olmos-Martinez et al. (2021a), Enciso

(2019), SECTUR (2014e, 2014f)

Todos Santos

Baja California
Sur

Olmos-Martinez et al. (2022), Olmos-
Martinez et al. (2021a), Olmos (2019),
Cruz y Juarez (2017), Ibafez y Cruz
(2016), SECTUR (2014g)

Valle de Bravo
Malinalco
Tepotzotlan

Estado de México

Herrera (2015)

Patzcuaro

Michoacén.

Gudifio y Aguayo (2015)

Guanajuato
San Miguel de
Allende
Dolores Hidalgo
Salvatierra
Yuriria
Jalpa

Guanajuato

Secretaria de Turismo de Guanajuato
(2020)
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Pueblo Mégico Entidad Autores
Valladolid Yucatan Hall et al. (2015)
Capulalpam, Oaxaca Lopez (2017)
Bernal Querétaro
Capulalpam Oaxaca
Cuitzeo Michoacan
Huamantla Tlaxcala
Huasca de Hidalgo
Ocampo Yucatan
Izamal Estado de México | (SECTUR-CESTUR, 2013).
Malinalco, Coahuila
Parras de la Fuen- Hidalgo
te, Nuevo Ledn
Real del Monte, Morelos
Santiago, Estado de Meéxico
Tepoztlén, Michoacan
Valle de Bravo, Veracruz
Patzcuaro Puebla
Coatepec
Cuetzalan

Cabe destacar que, de acuerdo a la literatura revisada, la mayor parte de
los estudios se han realizado en PM del centro y norte del pais, no encon-
trandose documento alguno con informes sobre San Cristébal de las Casas.
Asimismo, la revision devela que en los estudios de satisfaccion se sefialan

valoraciones cualitativas y cuantitativas, por lo que se dificulta el analisis

Fuente: Elaboracion propia

comparativo de las mismas.

A continuacién, se muestran algunos resultados de los estudios mostra-

dos en la tabla 1 sobre la satisfaccion de los PM.

De acuerdo con Cruz et al. (2015) el PM de Loreto, Baja California
Sur, es una zona turistica y de desarrollo econdmico del Noroeste de Mé-

Xico, cuenta con infraestructura importante y la ubicacion y caracteristicas
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naturales y culturales son ideales para el desarrollo del turismo cultural y
de naturaleza. Bajo la metodologia de la SECTUR-CESTUR (2013), los
autores realizaron la evaluacion de la satisfaccion del turista durante el
primer semestre de 2014. Los hallazgos muestran que los visitantes eva-
Itan la satisfaccion del destino con una calificacion de entre 8.0 y 8.9 (me-
dia alta) para los atributos de hospitalidad, restaurantes, experiencia en
general, hospedaje y limpieza de calles y areas publicas. Ademas, se mos-
traron poco satisfechos en cuanto a la relacion precio-servicio y diversidad

de actividades, con un indice de 7.0 (baja) y 7.9 (media baja).

Por otro lado, la SECTUR (2014d) obtiene un indice de satisfaccion del
turista para el PM de Cosala, Sinaloa que integra tres valores: a) 10 -
excelente- (29%), b) 9 -buena- (47%), y, ¢) 8 -regular- (24%). En este ca-
so, no se muestra la metodologia utilizada. La misma SECTUR (2014f)
muestra que el indice de satisfaccion del PM de El Rosario es de 8 (deter-
minado por mediciones y sondeos de hoteles y restaurantes), tampoco
muestra la metodologia utilizada. Para este mismo PM de EIl Rosario, En-
ciso (2019), obtiene como resultado de la evaluacion del indice de satis-
faccion del turista una calificacion de 7.6 (media baja), usando la metodo-
logia de la SECTUR-CESTUR (2013) a partir de la aplicacion de encues-
tas en 20109.

Por otro lado, Gudifio y Aguayo (2015), realizaron un estudio de nivel
de satisfaccion del turista en el estado de Michoacén a partir de un analisis
econométrico con las variables, hospitalidad, calidad del alojamiento y
seguridad publica. Los resultados indican que existe un efecto positivo en

la hospitalidad en aspectos como el trato de los anfitriones, asi como la
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calidad del alojamiento. Sobre la seguridad puablica, es necesario hacer

mejoras ya que fue evaluada negativamente.

También, Lopez (2017) construyd un indice sumatorio ponderado para
evaluar la satisfaccion del turista del PM de Capulélpam, Oaxaca, a partir
de cuatro componentes: calidad del capital humano, calidad de la oferta,
seguimiento de la calidad, y, percepcion de la calidad y satisfaccion del
turista. Los hallazgos muestran que la satisfaccion del turista es ligeramen-
te positiva, con un indice de satisfaccion final de 63.3%; se identificaron
dos componentes prioritarios para atender: capital humano y oferta, ya que

estas inciden en la baja calificacion obtenida, a decir de los autores.

2. Materiales y método

El estudio tiene dos fases: la primera es descriptiva, incluye una carac-
terizacion de las dimensiones y variables de estudio con un enfoque cuali-
tativo-descriptivo a partir de la encuesta usada por Olmos-Martinez (2018)
(tabla 2); la segunda fase es cuantitativa, donde las dimensiones y varia-
bles de la primera fase son el insumo para el célculo del indice de satisfac-
cion a partir de la metodologia de la Secretaria de Turismo (SECTUR) y el
Centro de Estudios en Turismo (CESTUR) (2013) ajustada por Cruz et al.
(2015). Cabe mencionar que dicha metodologia ha sido aplicada en distin-
tos PM por diversos autores, tales como, Olmos-Martinez et al. (2022),
Olmos-Martinez et al. (2021a y 2021b); Enciso (2019); Olmos (2019);
Ibafiez y Cruz (2016) y Cruz y Juarez, (2017), por lo que, el presente tra-

31



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

bajo vendré a reforzar lo anteriormente realizado por otros autores y en

otros contextos.

Tabla 2. Dimensiones y variables utilizadas en la encuesta

Dimensién de analisis

Variables

Perfil del visitante

Género, edad, procedencia, ocupacién y com-
posicion familiar

Motivos de viaje

Motivo de la visita, razon principal de descan-
S0 y actividades

Recursos de viaje

Hospedaje, transporte, contratacion de trans-
porte, hospedaje

Atributos de satisfaccion

Alimentacion, hospedaje, atencidn turistica,
areas publicas, relacién precio-servicio, diversi-
dad de actividades, limpieza, transporte, activida-
des culturales, actividades recreativas y servicios
de excursion

Sustentabilidad y competiti-
vidad

Expectativa antes del viaje, percepcién a la
Ilegada, seguridad, calidad de los atractivos, cali-
dad de los servicios, cuidado y conservacion de
los atractivos naturales y culturales y satisfaccion
general

Estadia y gasto

Estadia, como se enter6 del destino, gasto por
persona y procedencia

Fuente: elaboracion propia, basada en Olmos-Martinez (2018).

Las variables de cada dimensién de estudio son valoradas a partir de la

percepcion de los visitantes. El Indice de Satisfaccion (a), tiene una escala

de 0 a 10 a partir de cuatro posibilidades de respuesta del visitante y que

son: excelente, bueno, malo y pésimo. Este algoritmo se expresa de la si-

guiente forma:

a =[5+ {0.05 x (B — 8)} + {0.025 x (6 — m)}] x 10
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Donde

o = Nivel de satisfaccion del visitante
B = significa excelente

0 = significa pésimo

0 = significa bueno

7 = significa malo

Una vez obtenida la aproximacion al indice de satisfaccion del visitante
del PM de San Cristébal de las Casas, y de acuerdo con Cruz et al. (2015),
se considerd la escala y nivel de satisfaccion del visitante que se muestra
en la tabla 3. Los indicadores que se exploraron se agrupan en dos catego-
rias: a) los atributos de satisfaccion que se evaltan a partir de la experien-
cia en el destino y b) la competitividad y sustentabilidad, evaluada a partir

de la percepcion del turista.

Tabla 3. Nivel del indice de satisfaccién del visitante

Indice Nivel de satisfaccion
de9.1a10 Alta
de8.1a9 Media Alta
de7.1a8 Media Baja
de6.la? Baja

de5a6 Muy Baja

Fuente: Elaboracion propia basada en Cruz et al. (2015).

Para la recoleccion de datos se aplicO una encuesta de percepcion la
cual consta de seis secciones que corresponden a las dimensiones y varia-

bles de andlisis presentados en la tabla 2. Los criterios de aplicacion fueron
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los siguientes: ser mayor de edad, haber usado/contratado alguno de los
servicios y/o productos turisticos del destino. El instrumento considero
variables nominales, ordinales y de intervalo, algunas de las posibles res-
puestas se establecieron por rangos y otras en escala de Likert (Fernandez,
1982) con respuestas de nivel ordinal para conocer prioridades. Se calculd

un tiempo méximo de aplicacion de 10 minutos por persona.

Es imperativo mencionar que la aplicacion de las encuestas fue realiza-
do en noviembre de 2020, en el contexto e implicaciones relacionadas con
el virus SARS-COV-2 y el ya conocido confinamiento, el tamafio de la
muestra se determind de acuerdo a las recomendaciones de Mejia (2000),
Tongco (2007) y Tamayo (2001); ya que se establecio a juicio de acuerdo
a las posibilidades de su aplicacion y a la saturacién de los datos, lo cual,
de acuerdo con Tongco (2007), es aquel tipo de muestra donde “el investi-
gador decide lo que necesita ser conocido y se propone encontrar personas
que pueden y estan dispuestas a proporcionar la informacion en virtud de
su conocimiento o experiencia”, (pag. 147), donde el visitante es el sujeto
de estudio que aportara la informacion necesaria para el cumplimiento del

objetivo planteado.

Ademas, es menester mencionar las implicaciones para la recoleccion
de datos en el contexto antes descrito, ya que los prestadores de servicios
que aceptaron colaborar en el proceso de encuesta a visitantes declararon
ausencia de éstos en sus establecimientos. Por lo tanto, habiendo solicitado
la colaboracion para un minimo de 30 aproximaciones a sujetos a encues-

tar, se logro la recuperacion de 19 instrumentos de colecta.

Por lo anterior, el tamafio de la muestra se valido desde la perspectiva

de estudios multicaso, en donde los casos son los sujetos entrevistados
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(Yin, 2009). Es asi como, para efectos de obtencion del indice de satisfac-
cion se hizo una aproximacion en el area de estudio. Para la obtencion de
datos adicionales desde la perspectiva del funcionario publico o institucio-
nal se obtuvo la colaboracion del Presidente del Comité Ciudadano del
Pueblo Mégico de San Cristdbal de Las Casas, en su doble papel como
representante ciudadano y empresario de la hoteleria. Ademas, colabor6 en
este proceso también la Directora de Turismo del H. Ayuntamiento Muni-

cipal.

3. Resultados y discusién

a) Aproximacion cualitativa de las dimensiones e indicadores que

determinan la satisfaccion de los visitantes

El servicio de restaurantes, atencion turistica en general y diversidad de
actividades en general son los indicadores con mayor recurrencia represen-
tados por 10 de los encuestados (53%) y con opiniones favorables al res-
pecto. Los indicadores menos representados con la valoracion de “pésimo”
se encuentran en el servicio de hospedaje, la conservacion de areas publi-
cas, la limpieza de las calles y el servicio de transporte tanto los sefala-
mientos como las carreteras. La relacion precio-servicio se ubica en la
segunda posicioén dentro de la valoracion de “excelente” con ocho indivi-
duos (42%), seguido del servicio de excursion con siete individuos (37%).
En la calificacion de “excelente” no lograron colocarse las actividades

culturales, no obstante, los diversos planes, proyectos y apreciaciones lo-
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cales en torno a la riqueza cultural o actividades destinadas a valorar as-

pectos culturales del PM de San Cristobal de las Casas.

Respecto a la apreciacion de “bueno”, el atributo mayormente seleccio-
nado es el de transporte (carretera y sefialamientos), donde un total de 12
personas asi lo percibieron (63%), seguido de la limpieza en las calles que
fue calificada por 11 individuos (58%), seguido de la relacién precio-
servicio y las actividades culturales que se pueden realizar en la ciudad
fueron evaluadas por 10 personas (53%). En lo general, puede apreciarse a
la lectura de los datos en la tabla 4, que las valoraciones mas recurrentes se
dirigen a la calificacion de “bueno”. Ademas, se encontré que dentro de la
calificacion “malo”, el atributo mayormente evaluado es la conservacion
de areas publicas, donde cuatro individuos encuestados asi lo valoran
(21%), quienes refieren que dichas areas no se cuidan, a pesar de que el

destino estudiado se caracteriza por sus atributos naturales.

Tabla 4. Aproximacion de la evaluacién de atributos de satisfaccion

Calificacion
Servicios / Atributos Excel B Malo | Pési No
xcelente | Bueno alo | Pésimo aplica*
Servicio de restaurantes (alimentos y 10 9 0 0 0
bebidas) (53%) | (47%)

.. . 8 8 2 1
Servicio de hospedaje (42%) @2%) | (11%) 0 (5%)
Atencidn turistica en general (hospi- 10 6 2 0 1
talidad) (53%) | (32%) | (10%) (5%)
Conservacion de areas publicas 3 9 4 L 2

(16%) | (47%) | (21%) | (5%) (11%)
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Calificacion

Servicios / Atributos N
Excelente | Bueno | Malo | Pésimo apliga*

Relacion Precio-Servicio ( 428% ) (5%%(3&) (5%/0 ) 0 0

N L 10 7 2

Diversidad de actividades en general (53%) | (37%) | (10%) 0 0

I ) . 3 11 2 1 2
Limpieza de calles y area publicas (16%) (58%) | (10%) | (5%) (11%)

Transporte (carretera y sefialamien- 2 12 1 1 3
tos) (11%) | (63%) | (5%) (5%) (16%)

L 6 10 1 2
Actividades culturales (32%) (53%) | (5%) 0 (10%)

Actividades recreativas y de espar- 5 9 1 0 4
cimiento (26%) (48%) | (5%) (21%)

- ., 7 6 1 5
Servicios de excursion (37%) (32%) | (5%) 0 (26%)
SATISFACCION EN GENERAL | 428%) (25%) 0 0 (326% )

*Nota: En la columna No aplica se concentran los servicios no usados por el

visitante o items no respondidos.

Fuente: Elaboracion propia basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-

Martinez, et al. (2021a).

Ademas, se aprecia que las actividades culturales en la ciudad no son

preferidas entre los visitantes, al respecto, dos individuos (10%) del total

de encuestados, ni siquiera accedio a contestar la pregunta relativa al tema.

Finalmente, menos del 50%, es decir, ocho individuos (42%) del total de

los encuestados opinan que el conjunto de servicios (en general) que se
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prestan en San Cristobal de las Casas es “excelente”, y cinco individuos

(26%) lo evalia como “bueno”.

Ademas, la tabla 5 muestra los atributos de competitividad y sustentabi-
lidad, se encontrd que cinco individuos (27%) perciben que San Cristobal
de las Casas es “mala” en términos de brindar seguridad ciudadana y que
la calidad de los servicios turisticos, y, el cuidado y conservacion de los
atractivos culturales, no dan una completa satisfaccion al turista. La valo-
racion de “excelente” se ubica en la expectativa del destino antes del viaje
y a la llegada del mismo, pero, aun asi, menos del 50% (9 individuos) son
quienes perciben dicha excelencia, lo que pudiera significar datos relevan-
tes para ser considerados en los proyectos de impulso a la actividad del

turismo en San Crist6bal de las Casas.

Tabla 5. Aproximacion de la evaluacion de atributos de la competitividad y
sustentabilidad

Dimensién Calificacion
Excelente | Buena | Mala | Pésima Nogpll—

Expectativa del destino antes 9 10 0 0 0
del viaje (47%) (53%)
Percepcion del destino a la 9 10 0 0 0
Ilegada (47%) (53%)

. . 1 12 5 1 0
Seguridad ciudadana (5%) 63%) | (27%) | (5%)
Calidad de los atractivos turis- 5 12 0 0 2
ticos (general) (26%) (63%) (11%)
Calidad de los servicios turisti- 5 10 4 0 0
cos (general) (26%) (53%) | (21%)
Cuidado y conservacion de los 2 14 1 2 0
atractivos naturales (10%) (74%) | (5%) | (11%)
Cuidado y conservacién de los 2 11 5 0 1
atractivos culturales (11%) (58%) | (26%) (5%)
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Calificacion
Dimensién -
Excelente | Buena | Mala | Pésima Noépll-
SATISFACCION GENERAL 6 6 2 0 5
AL RETIRARSE (32%) | (32%) | (10%) (26%)

*Nota: En la columna No aplica se concentran items no respondidos.

Fuente: Elaboracion propia basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021a).

b) Aproximacion al indice de satisfaccion del visitante

La tabla 6 muestra la aproximacién a los indices de satisfaccion de los
servicios/atributos individuales y de la satisfaccion en general, se observa
que el atributo mayormente evaluado es el de alimentos y bebidas (8.8)
con una satisfaccion media alta, seguida de atributos tales como relacion
precio-servicio (8.3), diversidad de actividades en general (8.3), hospitali-
dad (8.2), todas ellas igual, con satisfacciéon media alta. No obstante, los
atributos de servicio de hospedaje (7.9), actividades culturales (7.8), servi-
cios de excursion (7.5) y actividades recreativas y de esparcimiento (7.4)
obtuvieron una satisfaccion media baja. Solo dos obtuvieron una satisfac-
cion baja, limpieza de calles y areas publicas (6.8) y transporte (6.8). Fi-

nalmente, la satisfaccion general obtenida es media baja (7.8).

En el mismo sentido, en la tabla 7 se observa que el indice de satisfac-
cién mas alto para las dimensiones de competitividad son las expectativas

del destino antes de la llegada (8.7) y la percepcion del destino a la llegada
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(8.7) evaluadas como media alta en ambos casos. La seguridad ciudadana
es evaluada muy baja (5.9). Por ultimo, la satisfaccion general al retirarse

resulta ser media baja (7.2).

Tabla 6. Aproximacion al Indice de satisfaccion del visitante

Servicios / Atributos Indice de satisfaccion
Servicio de restaurantes (alimentos y bebi- 8.8
Servicio de hospedaje 7.9
Atencidn turistica en general (hospitali- 8.2
Conservacion de areas publicas 6.2
Relacion Precio-Servicio 8.3
Diversidad de actividades en general 8.3
Limpieza de calles y area publicas 6.8
Transporte (si uso transporte propio califi- 6.8
Actividades culturales 7.8
Actividades recreativas y de esparcimiento 7.4
Servicios de excursion 75
SATISFACCION EN GENERAL 7.8

Fuente: Elaboracion propia basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021a).

De acuerdo con las declaraciones de los visitantes del PM de San Cris-
tobal de las Casas el sitio es un destino elegible en el sur de México donde
destaca una expectativa del destino antes del viaje calificada entre excelen-
te y buena. Primordialmente la calidad de los servicios y otros aspectos
como el cuidado y conservacion de los atractivos naturales y culturales
vinculados a la imagen del PM influyen en la opinion obtenida. Estos re-

sultados se discuten ahora en el contexto mas reciente en el marco de la
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politica publica en materia de turismo en donde la contingencia sanitaria
no representa una razon para justificar la disminucion de la calidad de los
servicios requeridos por el visitante, sino que se eleva el nivel de exigencia
a los PM que deberan lograr indices de satisfaccion aceptables para retener

la marca.

Tabla 7. Aproximacion al indice de satisfaccion sobre la competitividad y
sustentabilidad

indice de
Dimension
satisfaccion
Expectativa del destino antes del viaje 8.7
Percepcion del destino a la llegada 8.7
Seguridad ciudadana 5.9
Calidad de los atractivos turisticos (general) 7.9
Calidad de los servicios turisticos (general) 7.1
Cuidado y conservacién de los atractivos naturales (general) 6.7
Cuidado y conservacidn de los atractivos culturales (general) 6.4
SATISFACCION GENERAL AL RETIRARSE 7.2

Fuente: Elaboracion propia basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021a).

Los resultados de la aproximacion al indice de satisfaccion del visitante
en el PM de San Cristbal de las Casas (7.8, media baja), parecerian estar
lejos de los obtenidos por otros destinos en un contexto ausente de SARS-
COV2. No obstante, en la busqueda de la literatura, se encontraron resul-
tados que toman en cuenta los mismos atributos de satisfaccion y la misma
metodologia, donde los distintos autores indican que tienen una evaluacion

media baja, ejemplo de ello es El Rosario, Sinaloa con 7.6 de indice de
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satisfaccion (Enciso, 2019); Todos Santos, Baja California Sur con 7.9 de
indice de satisfaccion (Ibafiez y Cruz, 2016) y el promedio de 7.7 de indi-
ce de satisfaccion para los PM de Guanajuato (STG, 2020).

Esto pudiera significar que al margen de que la dindmica econémica del
turismo esté limitada por la pandemia, lo cierto es que este PM de Chia-
pas, obtiene el mismo nivel de satisfaccion (media baja) comparado con
otros destinos del norte y centro norte del pais en estudios realizados antes
de la contingencia sanitaria. En el caso de la satisfaccion general al retirar-
se el turista del destino, derivada de la competitividad y sustentabilidad, se
conoce que, en El Rosario, Sinaloa se obtuvo un indice de 7.9, antes de la
pandemia, (Enciso, 2019) muy similar el de San Cristobal de las Casas

(7.2), también con una evaluacion media baja, durante la pandemia.

Ante ello es importante reflexionar si las condiciones para evaluar la
satisfaccion del cliente marcan una nueva pauta ante un escenario distinto,
pero real, en el sentido de establecer nuevas medidas para la calidad del
servicio, la experiencia, el deseo cumplido las necesidades satisfechas,
condiciones necesarias para la satisfaccion de acuerdo con Garcia (2013) y
Lopez (2017).

El trabajo de campo permite observar que, a pesar de la contingencia
sanitaria del SARS-COV?2, los prestadores de servicios turisticos perciben
que reunen las condiciones para satisfacer la necesidad de los visitantes
usuarios de sus servicios en restaurantes, turibuses, establecimientos de
hospedaje, agencias, y otros. Los esfuerzos del gobierno local se han
orientado a seguir atrayendo turistas y visitantes, siguiendo las recomen-
daciones del Banco Mundial (2020a) donde sefialan que una de las estrate-

gias para disminuir el impacto econdmico de la pandemia es ayudar a sal-
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var empleos y a las empresas; considerando con ello estrategias integrales
de desarrollo social y econémico como la creacion de empleos estables
mediante la especializacion y diversificacion de la actividad econdmica, de
acuerdo con Flores y de la O (2011). Al mismo tiempo, la opinion de los
visitantes castiga al destino ya que mencionan que no se cuida el aspecto
de la ciudad (4 individuos (21%) la percibe mala) ni se garantiza la seguri-
dad ciudadana (5 individuos (27%) la percibe mala). Punto que requiere de
atencion con miras a la recuperacion de la actividad turistica en donde el

centro de atencion, es la satisfaccion del visitante.

Ademas, tal como lo refiere Diaz (2020), con el objetivo empresarial de
no cerrar y mantenerse en el mercado, las empresas turisticas del PM de
San Cristobal de las Casas optaron por continuar con su actividad econo-
mica para no tener implicaciones por falta de pago de salarios de trabaja-
dores por baja demanda de los bienes y servicios turisticos. No obstante, y
a pesar de dichos esfuerzos, el comportamiento turistico tuvo una drastica
caida debido al SARS-COV?2, sobre todo en el afio 2020, ya que de acuer-
do con las Naciones Unidas (2020) se vieron afectadas directamente las
micro y pequefias empresas del sector turistico donde el PM de San Cris-
tobal de las Casas no fue la excepcion. Aunado a lo anterior, es menester
mencionar que, a pesar de condiciones adversas y en la busqueda del desa-
rrollo social y econémico, es necesario crear sinergias locales que impac-
ten las condiciones sistémicas y estructurales fortaleciendo el ndcleo en-
dogeno de la localidad (Solari y Pérez, 2005), que, en el caso de San Cris-
tobal de las Casas, es justamente lo que los empresarios asimilaron y aten-

dieron.
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Finalmente, la actual ENPM (DOF, 2020b), comparada con los Linea-
mientos generales para la incorporacion y permanencia al PPM del afio
2014 (DOF, 2014), incorpora un marco conceptual con mayor precision
para evaluar a los PM, donde la exigencia es de corte cuantitativo y se
inserta perfectamente la satisfaccion del turista o visitante para conocer su
experiencia, que debera ser objeto de evaluacion y seguimiento permanen-
te; dicho lo anterior, los resultados obtenidos enmarcan la realidad de di-
cha experiencia ante el contexto de la pandemia del SARS-COV-2 y la
manera como el visitante observé los atributos evaluados, lo que marca la

pauta para la toma de decisiones.

4. Conclusiones

De acuerdo con el contexto y los objetivos del PPM el desarrollo de los
pueblos elegidos debe basarse en el turismo a partir de los atributos hist6-
rico-culturales que potencian el flujo de los visitantes, dicha planeacion
debe impactar en la economia local, el bienestar de los ciudadanos y el
desarrollo social. Por lo que conocer el nivel de satisfaccién de los visitan-
tes contribuye con la toma de decisiones y las estrategias en beneficio de
las comunidades seleccionadas. En ese sentido, hay que recordar que la
satisfaccion del visitante se identifica con la calidad del servicio como un
valor intangible para la competitividad del destino, por lo que es menester

conocerlo y actuar en consecuencia.

Dado lo anterior, en el caso de San Cristobal de las Casas la aproxima-

cién al indice de satisfaccion de los atributos evaluados en general recae

44



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

en el valor medio bajo, a pesar de que existen atributos evaluados medio
altos, por lo que existen areas de oportunidad ante el contexto del SAR-
Ccova.

Asimismo, el acercamiento a la evaluacion cualitativa de los atributos
permite identificar que los atributos pésimamente evaluados (transporte,
servicio de hospedaje, limpieza de calles y areas publicas, y, conservacion
de &reas publicas), son elementos en los que el Comité del PM debe con-
centrarse para revertir la percepcion del visitante, ya que independiente-
mente del confinamiento por la pandemia, son elementos clave que son

observados y evaluados por los visitantes.

San Cristdbal de Las Casas es un destino que tardara tiempo en recupe-
rarse econdmicamente, ademas, los efectos de la pandemia también se
apreciaron durante la colecta de informacion en un periodo que se suponia
propicio para aumento de visitantes en el destino, pero dada la contingen-
cia sanitaria y las instrucciones de confinamiento el nimero de visitantes
en el periodo del trabajo de campo se redujo considerablemente, no obs-
tante, este primer acercamiento contribuye a la generacién de conocimien-
to y caracteristicas de la zona de estudio. Por lo que vale la pena observar

las condiciones de los resultados antes y después de la pandemia.

La medicion de la satisfaccion del visitante se ha estudiado con varios
enfoques, es por eso que se recomienda unificar criterios con la finalidad
de realizar estudios comparativos en tiempo y espacio que coadyuve en
mejoras contundentes y especificas para atacar los indicadores evaluados
como bajos y centrarse en los atributos que permitan al visitante vivir una

experiencia Unica con los atractivos tangibles e intangibles del PM.
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Las lineas de investigacion recomendadas pueden centrarse en los obje-
tivos de la ENPM, asi como en estudios de género, uso sustentable de los
recursos naturales, bienes comunes, cohesion social, accion colectiva, ca-
pital social, entre otros. Ademas, en el caso del PM de San Cristobal de las
Casas, se recomienda ampliamente la aplicacion de la encuesta conside-
rando un tamafio de muestra significativa que permita inferir el comporta-
miento de la poblacion en general.
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Resumen

El turismo se ha convertido en una de las actividades importantes en
México, en diversos &mbitos, social, econdémico, cultural, ecoldgico. Den-
tro de esto encontramos al Programa Pueblos Mégicos que forma parte de
una politica publica surgida como una propuesta de la Secretaria de Tu-
rismo. De ahi que se busque incentivar un turismo que tribute al desarrollo
social, econdmico, que fortalezca los aspectos culturales de los destinos. El
objetivo de este texto es describir el indice de satisfaccion del turista en el
Pueblo Méagico de Comitan de Dominguez, tomando en cuenta sus servi-
cios turisticos y atributos y cdmo puede aportar para el desarrollo social
vinculando con las microempresas de servicios. El trabajo se realizé en el
marco de la pandemia por COVID-19. Se emple6 la metodologia cuantita-
tiva, apoyada con descripcion cualitativa, fundamentada en el Modelo de
Satisfaccion del Turista (MST) propuesto por la Secretaria de Turismo
(SECTUR) y el Centro de Estudios Superiores de Turismo (CESTUR)
(2013) ajustado por Cruz et al., (2015).Dentro de los resultados de la in-
vestigacion se encontrd que, de acuerdo a la evaluacion de los atributos de
satisfaccion, el indice de satisfaccion general del turista en el Pueblo Ma-
gico de Comitan es mediana, con valor de 7.2; 53% lo evalu6 como
bueno y 17% como excelente, 30% no aplicd. Lo anterior es un indicador
que muestra la necesidad de fortalecer la calidad en el servicio dentro de

algunas areas evaluadas.

Palabras clave: turismo, pueblo magico, desarrollo social, indice de
satisfaccion, COVID- 19.
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Introduccién

El

destinos turisticos. El turismo es considerado como una de las actividades
que mas aportes puede realizar para el desarrollo social; Chiapas se en-

cuentra en el noveno lugar de los destinos que méas se visitan en el pais

estado de Chiapas cuenta con una diversidad cultural, natural y de

(SECTUR, 2018).

Este trabajo se enfoca en el Pueblo Mégico de Comitan de Dominguez,
el cual obtuvo la declaratoria de zona de monumentos historicos en el afio

2000 y se incorpora al programa de Pueblos Magicos el 9 de octubre de

2012.

El Plan Estatal de Desarrollo 2013-2018 establecié posicionar a
la actividad turistica en Chiapas en el contexto nacional e inter-
nacional considerando que es un destino destacado por su extra-
ordinaria riqueza natural y cultural con un amplio abanico de
ecosistemas y una cuarta parte de la biodiversidad de todo el pais
(SECTUR, 2018, seccion La politica turistica estatal).

Comitan de Dominguez es el Municipio de mayor importancia

demografica, econdmica y politica de la region.

Comitan puede ser considerado como el corazdn turistico de la
region chiapaneca de Los Llanos. Es un espacio rebosante de
muestras de arquitectura tradicional, definida por casas con te-

jados y detalles neoclasicos.

Se ubica en la Zona Fronteriza de Chiapas; al norte limita con

los municipios de Amatenango del Valle y de Chanal; al este
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con Las Margaritas y La Independencia; al sur con La Trinita-
ria y Tzimol y al oeste con Socoltenango y Las Rosas (SEC-
TUR, 2014).

La poblacion habitante en Comitan de Dominguez, en 2020,
fue de 166,178, de los cuales el 52.2% corresponde a muje-
resy 47.8% hombres (Data México, 2022).

Entre sus atractivos turisticos se encuentran diversos templos, Santo
Domingo de Guzman, El Calvario, San Caralampio, San José, Guadalupe,
JesUs de Nazaret. Asimismo, destacan los museos, entre ellos, el Museo
arqueoldgico, Museo de la ciudad, Casa Museo Dr. Belisario Dominguez,
Museo Hermila Dominguez de Castellanos, el Centro Cultural Rosario
Castellanos y otro atractivo mas es el Cerro de Nehuestic Mirador Comi-

tan (Comitan de Dominguez. Pueblo Mégico, s.f.).

En cuanto a las actividades econémicas de la poblacién, en el sector
primario, destacan la agricultura, ganaderia y apicultura, también esta el
comercio en menor escala, como autoempleo. Las empresas regionales
son, en su mayoria, familiares, curtidurias de pieles, talleres de zapateria,
hojalateria, madera tallada, telares, entre otras (Comitdn de Dominguez,
2022).

Contar con el nombramiento del Pueblo Magico representa la oportuni-
dad para fortalecer la actividad turistica, los servicios que ofertan las mi-

croempresas, fomentar el desarrollo social y, por ende, local.

Sin duda el turismo puede impulsar el desarrollo de munici-
pios y regiones. Esto se consigue dinamizando la economia, lo

cual rinde beneficios para la poblacién mediante empleos y
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fuentes de ingresos que contribuyan al bienestar social. Lo an-
terior, sin menoscabo del patrimonio cultural e historico, tanto

a nivel local como regional (Zufiiga, 2017, p. 262).

El objetivo de este texto es describir el indice de satisfaccion del tu-
rista en el Pueblo Magico de Comitan de Dominguez, tomando en cuenta
sus servicios turisticos y atributos y como puede aportar para el desarrollo
social vinculando con las microempresas de servicios. La metodologia
empleada fue cuantitativa, para lo referente a la recoleccion de datos y el
andlisis de resultados, fundamentada en el Modelo de Satisfaccion del
Turista (MST) propuesto por la Secretaria de Turismo (SECTUR) vy el
Centro de Estudios Superiores de Turismo (CESTUR) (2013) ajustado por
Cruz et al. (2015). Lo anterior con una muestra de corte cualitativo apoya-
da en las aportaciones de Mejia, “La muestra cualitativa es una parte de un
colectivo o poblacion elegida mediante criterios de representacidén socio
estructural, que se somete a investigacion cientifica social con el propdsito
de obtener resultados validos para el universo” (2000, p. 166). No hay
estudios previos para medir el indice de satisfaccion del turista en este
pueblo magico con la metodologia sefialada, eso es uno de los aportes a los

estudios turisticos en Chiapas.

El instrumento para recolectar datos fue la encuesta, aplicada en el
afio 2020, durante la contingencia por la COVID-19. La aplicacion de en-
cuesta se contemplé para el verano, por la pandemia se retrasé y, tomando
en cuenta las condiciones sanitarias, se determin6 que la muestra fuera de

30 personas. La poblacion encuestada fue turistas mayores de 18 afios, 18
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fueron varones, 11 mujeres y una persona identificada con la categoria de

otro.

La encuesta consideré variables nominales, ordinales y de intervalo,
con seis dimensiones: perfil del turista, motivos de viaje, recursos de viaje,
atributos de satisfaccion, competitividad y sustentabilidad, estadia y gasto.
Como resultado de la investigacion se hall6 que, de acuerdo con la evalua-
cién de los atributos de satisfaccion, el turista tiene satisfaccion mediana
con el destino visitado. Esto evidencia que debe fortalecerse la calidad en

el servicio en algunas areas evaluadas.

1 Resefiateobrica

1.1 Los pueblos mégicos en México

El programa Pueblos Magicos como politica puablica en materia de tu-
rismo surgié como una propuesta de la SECTUR (2001) para diversificar
la oferta turistica nacional en atencién a problemas detectados como crisis
ambientales, sociales, crecimientos urbanos desordenados, deterioro del
entorno ecolodgico y pérdida de la identidad cultural; sumado a la creciente
tendencia de turistas que buscan nuevas formas y expresiones de viaje,
incluyendo aspectos mas sustentables y respetuosos con el medio ambiente
(Madrid Flores et al., 2005).

De acuerdo con la SECTUR, en la actualidad en México hay 132 Pue-
blos Magicos; en Chiapas se encuentran catalogados a Chiapa de Corzo,

Comitan de Dominguez, Palenque y San Cristdbal de Las Casas.
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Comitan de Dominguez y Chiapa de Corzo recibieron su nombramiento
el 09 de octubre de 2012 (MVS Noticias, 2012), primera ocasion que dos
localidades recibieron tal distincion en la misma fecha. Acorde a la nota, la
entonces Secretaria de Turismo Federal, Gloria Guevara Manzo sefialé que
estas localidades representan un enorme potencial turistico para toda la
entidad.

Desde sus inicios, el programa contempla una participacion guberna-
mental local que propicie el desarrollo, y una participacion ciudadana que
adopte y adapte las politicas publicas a la realidad local de cada comuni-
dad. Para ello, se determinaron una serie de normativas que permitieron la
ejecucion del programa mismo. Se enumeran algunos puntos importantes

de estas normativas.

1.1.1 Reglas de operacion

Promulgadas con el inicio del Programa, definen a un Pueblo Magi-

CO como:

Articulo 1. una localidad que tiene atributos simbdlicos,
leyendas, historia, hechos trascendentes, cotidianidad, en fin,
MAGIA que emana en cada una de sus manifestaciones socio-
culturales, y que significan hoy dia una gran oportunidad para
el aprovechamiento turistico, para lo cual serdn consideradas
aquellas localidades que cuenten con una poblacion base de
20,000 habitantes. (SECTUR, 2001).

Ademas de ello, para los postulantes con una poblacidon fuera del rango,

pero con atributos suficientes para ser considerada dentro del programa
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debia ser evaluada por un Comité Interinstitucional para dictaminar a su

favor. Estas reglas consideran la ubicacion de la localidad postulante en

una distancia que no supere a los 200 km o lo que equivalga a 2 horas de

viaje via terrestre de un lugar turistico consolidado o un mercado emisor.

Las reglas también sefialaron la necesidad de integracion de un expe-

diente una vez aprobada la solicitud por parte de los gobiernos municipales

y estatales a la Secretaria de Turismo Federal para integrarse. Los puntos

para considerar se incluyen en la Tabla 1.

Tabla 1. Requerimientos para el expediente de Pueblos Magicos

Criterios a considerar

Requerimientos especificos

1. Involucramiento de la sociedad
y autoridades locales

a. Compromiso con la sociedad local:
Constituir un Comité Turistico Pueblo
Ma4gico o algin organismo, Asociacién
Civil o Grupo Pro-Pueblo Mégico *2

b. Compromiso con las autoridades
estata-les y municipales*

2. Instrumentos de Planea-
cién y Regulacién Vigen-
tes

a. Planes de desarrollo estatal y municipal

b. Programa de desarrollo turistico muni-
cipal

C. Reglamento de imagen urbana y plan
de manejo en funcién del Programa Pue-
blos Méagicos

d. Programa de reordenamiento del co-
mercio semifijo y/o ambulante*

€.

2 * Los puntos marcados con un asterisco son no negociables.
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Criterios a considerar

Requerimientos especificos

3. Impulso al Desarrollo
Municipal

a. Programas diversos de apoyo al desa-
rrollo municipal

b. Continuacion y consolidacion de pro-
gramas y/o acciones de desarrollo turisti-
co

4. Oferta de atractivos y
servicios

a. Contar con un atractivo turistico simbo-
lico

b. Contar con atractivos turisticos diferen-
ciados

C. Servicios turisticos que garanticen su
potencial comercializacion

d. Servicios de asistencia y seguridad

5. Valor singular “la Magia
de la localidad”

a. Sustentar una tesis sobre la magia de la
localidad

b. Declaratoria de “Zona de monumentos
historicos”

C. Acciones de conservacion del patrimo-
nio tangible e intangible

6. Condiciones y espacios
territoriales

a. Accesibilidad terrestre

b. Factibilidad para la comercializacion
turistica

C. Producto turistico

7. Impacto del turismo en la
localidad y area de in-
fluencia

a. Sistema de informacion turistica estatal

b. Valoracion del impacto turistico a nivel
regional y/o municipal

8. Desarrollo de capacidades
locales

a. Taller de induccion al Programa Pue-
blos Méagicos

b. Taller de planeacion y gestion del tu-
rismo cultural

Fuente: Adaptacion de las Reglas de Operacion del Programa (SECTUR,

2001, pp. 3-7).
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2.1.1 Nuevos Lineamientos de incorporacion y permanencia

Revisados los resultados obtenidos entre 2001 y el afio 2012, se modifi-
caron los requisitos de incorporacion y se establecieron mecanismos mas
claros para la permanencia dentro del Programa. Asi los “Nuevos linea-
mientos de incorporacion y permanencia” especificaron como objetivo

general:

Fomentar el desarrollo sustentable de las localidades poseedo-
ras de atributos de singularidad, caracter y autenticidad a tra-
vés de la puesta en valor de sus atractivos, representados por
una marca de exclusividad y prestigio teniendo como referen-
cia las motivaciones y necesidades del viajero actual. (SEC-
TUR, 2014, p. 4)

Se redefinieron los ejes transversales, considerando las siguientes acti-
vidades como importantes en el sector turismo para operar el Programa en
las localidades con el nombramiento, tomaron en cuenta la inversion pu-
blica, desarrollo e innovacion de productos, certificacion, sustentabilidad,
coordinacién social, interinstitucional e intergubernamental y mercadotec-

nia integral.

En esta etapa de impulso al sector turistico se cre6 el Programa de
Desarrollo Regional Turistico Sustentable y Pueblos Magicos (PRO-
DERMAGICO) (SECTUR, 2018), que constaba de un presupuesto de la
federacion para acciones, proyectos, planes y programas para el fortaleci-

miento de la actividad turistica del pais.
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1.1.1 Estrategia Nacional de Pueblos Méagicos

Durante el cambio de gobierno federal 2018-2024 se adecua nueva-
mente la estructura del programa, derogandose las disposiciones anterio-
res, generando una Vision de la Estrategia Nacional de Pueblos Magicos,
se busca que México se posicione en el turismo como destino competitivo,
de vanguardia, que contribuya al desarrollo de manera equitativa, en las
comunidades y regiones, de forma sostenible con su patrimonio natural y

cultural.

Es importante conocer como el turismo puede aportar al desarrollo so-
cial y los roles que desempefian las microempresas también tienen vinculo

con el sector turistico.

1.2 El turismo en el desarrollo social y su relacion con la

microempresa en Mexico

El turismo es una de las actividades que puede generar aportes al desa-
rrollo social y, por ende, dentro del programa Pueblos Méagicos se ha con-
templado como parte de los criterios a considerar para los lugares que se
cataloguen como Pueblos Magicos, primero enfocado al desarrollo local,
después con el fomento al desarrollo sustentable y actualmente, con la
busqueda del desarrollo equitativo en las comunidades y regiones, esto

acorde con su patrimonio biocultural.

Dentro de la perspectiva del desarrollo social es fundamental la ges-
tion del Estado Mexicano en los tres 6rdenes de gobierno para facilitar

procesos de promocion y coordinacion mediante la participacion de acto-
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res pablicos, privados y sociales, cuyo objetivo es buscar el bienestar de
las personas a través de mecanismos que logren el mejoramiento de la
calidad de vida de los habitantes: la nutricion, la vivienda, la salud, educa-
cion, seguridad social, empleo y salarios; forman parte de las necesidades
bésicas de la poblacion. Por otra parte, la creacién de proyectos que dina-
micen el desarrollo econémico e impulsen las capacidades locales y regio-

nales de diferentes territorios.

Las acciones de los actores sociales son relevantes para el desarrollo
social, mayormente en el desempefio de sus funciones y procesos de cola-
boracion para el disefio de planes de accion a corto, mediano y largo pla-
zos, asegurandose con la participacion efectiva. Un “actor local es aquella
persona, asociacion, organizacion, que interviene en los modos y procesos
de desarrollo a través de una participacion activa” (Quispe, Ayaviri y Mal-
donado, 2018, p. 8), de ahi la importancia de vincular con las microempre-
sas, por tanto, la participacion segura propicia la efectividad del desarrollo

local.

El desarrollo local implica la participacién activa del Estado para
promover estados de bienestar y equidad a través del disefio de politicas
publicas acordes al ambito internacional retomando las consideraciones de
la Agenda 2030 y Objetivos de Desarrollo Sostenible para América Latina
y el Caribe. Haciendo un nexo con el turismo, se tiene que desde 1972 la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura (UNESCO) impulsé una campafia internacional de salvaguardia
con la aprobacion de la Convencién sobre la Proteccion del Patrimonio
Mundial Cultural y Natural, que fue admitida en la Conferencia General

mediante reunién N ° 17, el 16 de noviembre de 1972 en Paris, Francia. En
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el ambito nacional, el Instituto Nacional de Antropologia e Historia
(INAH) promovi6 proyectos de Reordenamiento de Centros Historicos en
las ciudades que cuentan con riqueza patrimonial en el pais. En ese senti-
do, la ciudad de Comitan de Dominguez fue incluida y el 24 de noviembre
de 2000 en el Diario Oficial de la Federacion se publica el Decreto por el
que se declara una zona de monumentos histéricos. Asimismo, en el 2012,

esta ciudad se incorpora al Programa Pueblos Magicos.

La valoracion del patrimonio cultural y natural de las ciudades en la
Republica Mexicana y en Chiapas se ha dinamizado, dentro del contexto

en el que se vive actualmente, es decir, en un

contexto del mundo globalizado en donde la categoria espacio
aparentemente desapareceria, estamos viviendo el resurgi-
miento de las particularidades locales y regionales. Este hecho
fortalece obviamente los procesos de identidad, dentro de los
cuales forman parte integral la valoracion patrimonial tanto
natural como cultural. Dicha relacién entre los procesos de
identidad y la valoracion patrimonial de un grupo social de-
terminado constituyen parte fundamental de su propio desarro-
llo social (Vergara Duran, 2009, p. 6).

La sociedad prospera por lo que le fue heredado en el pasado, en un
tiempo y un espacio en que guardan monumentos historicos, ademas de las
manifestaciones culturales y creencias religiosas, “que se materializa por
medio del patrimonio cultural y natural que posee, como consecuencia de
un proceso de atesorar y seleccionar todo aquello que le permite un modo

de ser, de pensar y de hacer como conglomerado social, en la que quedan
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insertos aspectos tanto manifiestos como encubiertos de su cultura” (Can-
tu-Martinez, 2018, p. 29). Esto nos recuerda la importancia que tiene este
patrimonio biocultural dentro del Programa Pueblos Mégicos y en el tu-

rismo.

Por lo anterior, se destaca que el turismo desempefia un papel clave pa-

ra el desarrollo social.

El verdadero valor del turismo radica en su probada capacidad
para generar desarrollo social y econémico, reduciendo la po-
breza y la inequidad, especialmente en regiones con ventajas
comparativas como las que existen en el sur-sureste y que se
cuentan entre las mas rezagadas del pais (Madrid y Casar,
2018, p. 34).

Ademas, Madrid y Casar contemplan necesario que la actividad turisti-
ca esté como parte de la agenda de desarrollo nacional, dado que,

e El turismo en el mundo ofrece oportunidades claras de cre-
cimiento y desarrollo.

e México cuenta con importantes ventajas comparativas y
competitivas en el sector.

e Los obstaculos a la competitividad estan en la provision de
bienes publicos.

e Ademas, es imprescindible convertirla en parte integral y re-
levante de la agenda de desarrollo del pais, pues el sector tu-

ristico tiene un peso especifico importante en la economia na-
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cional y ofrece amplias oportunidades tanto para superar la
desigualdad y la pobreza, sobre todo en las regiones mas reza-
gadas, como para contribuir a la sostenibilidad ambiental del
desarrollo (2018, p. 23).

Por lo expuesto anteriormente, se concibe que las microempresas tienen
un papel importante dentro de la economia nacional e internacional, a par-
tir de como contribuyen en la generacion de empleos. Tienen vinculacion
con el sector turistico y, por ende, con los Pueblos Magicos, a partir de los
servicios que ofrecen, asi como las posibilidades de contribuir al desarro-

llo social y local.

Es importante definir a las microempresas,

Estas suelen conceptualizarse de distintas formas, pero al final
la mayoria de los autores coinciden en que es un organismo
vivo y con independencia de su tamafio retine en si todos los
aspectos de una empresa tradicional. Su forma de manifestarse
varia en funcion del pais en que se encuentra, pero en esen-
cia su nacleo béasico es el mismo y, ademas, se mueve dentro
del marco de ventajas y desventajas asociadas a su propio ta-
mafio. Por ello se clasifican de diferentes formas e incluso se
agrupan de acuerdo a distintos indicadores. De hecho, hoy dia
las politicas de los Estados se encaminan a darle un mayor va-
lor a este tipo de empresas por lo que representan para sus
respectivas economias, en particular en la generacion de em-

pleos (Sanchez de Romero, 2010, p. 18).
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Las MiPymes generan aportes al ambito econémico, éstas en su conjun-

to,

representan a nivel mundial el segmento de la economia que
aporta el mayor nimero de unidades econémicas y personal
ocupado; de ahi la relevancia que reviste este tipo de empresas
y la necesidad de fortalecer su desempefio, al incidir sustan-
cialmente en el comportamiento global de las economias na-
cionales (INEGI, 2019, p. 15).

En el caso de México, el Instituto Nacional de Estadistica y Geogra-
fia (INEGI, 2019) sefiala que se usan como indicadores para estratificar los
establecimientos el tamafio y el nimero de personas trabajadoras en las
empresas, agregando como criterios que complementan el nimero total de

ventas al afio y los ingresos.

Para conocer el desarrollo y las caracteristicas de las Mipymes en Mé-
xico el INEGI realiza censos econdmicos, de manera quinquenal. Aqui se
han tomado censos realizados en 2014 y 2019. En los censos referidos, se
hizo uso del criterio del personal ocupado para la estratificacion de empre-
sas, de acuerdo a lo establecido en el Diario Oficial de la Federacion de
fecha 30 de diciembre de 2002 (INEGI, 2019). Los datos que integran el

documento no dan cuenta de la etapa de contingencia por la COVID-19.

Segun los Censos Economicos del INEGI de 2014, el nUmero de unida-
des econdmicas que operaron en Mexico fue de 4 230 745 y el personal
ocupado fue 21 576 358.

En México, el nimero de unidades econémicas del sector privado y pa-

raestatal que operaron fue de 4 800 157 unidades, beneficiaron con empleo
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a 27 132 927 personas ocupadas. De lo anterior, “los datos censales indi-
can que 98.5% de las unidades econdmicas del Sector privado y paraesta-
tal son establecimientos manufactureros, comerciales y de servicios. Estas
actividades en conjunto concentraron 91.5% del personal ocupado”
(INEGI, 2019, p. 18).

Estos datos arrojan que, en los cinco afios de diferencia, entre cada cen-
so, hay un incremento en los establecimientos y en el nimero de personal
ocupado. En los Censos Econdmicos de 2014, Chiapas no se encuentra
dentro de las seis entidades federativas con mas unidades econémicas o

mas personas ocupadas.

Para ubicar la importancia de los Servicios en la economia mexicana,
en lo que corresponde a los Censos Econémicos de 20193 en el desglose
de porcentajes del total de unidades econdmicas por sectores, el de Servi-
cios, arrojo el 39.6% del total, esto las ubicé en el segundo lugar después
del sector Comercio que fue el primer lugar. En lo que corresponde al per-
sonal ocupado, se coloco en primer lugar el porcentaje del personal de
Servicios con 40% del total nacional, y la produccién bruta de Servicios
fue del 23.2%.

En los Censos econémicos del 2019, Chiapas se ubica en el nimero 10
de las unidades econémicas de las principales entidades federativas, segin
tamafio, con 65038 micro empresas, que representan el 3.6 % (INEGI,
2019).

3 La clasificacion de las actividades econdmicas en los Censos Econdmicos del
INEGI de 2019 viene de manera mas detallada. Para este documento nos basamos
en los sectores 71, que se refieren a servicios que ofrecen esparcimiento, activi-
dades culturales, deportivas y de recreacion y 72. Servicios de hospedaje tempo-
ral y lo relacionado a alimentacion y bebidas.
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El crecimiento de las microempresas en 2018 tuvo registro de poco mas
de 4.1 millones de MiPymes en el pais, correspondientes a los sectores de
manufacturas, comercio y servicios privados no financieros. De estas
MiPymes, 4 057 719, corresponde al 97.3% y son microempresas
(ENAPROCE, 2018).

Existen empresas con un mayor impacto en el desarrollo so-
cial, es decir, aquellos negocios inclusivos que buscan lograr
la participacion de los mas pobres en la cadena de generacion
de valor, de manera tal que éstos logren capturar valor para si
mismos y mejorar sus condiciones de vida (Manay, 2012, p.
15).

Debe tenerse en cuenta en las microempresas que algunas de ellas re-
quieren fortalecer ciertos indicadores, dado que su rol es fundamental en

las economias locales y es importante su vinculo con el sector turistico.

1.3 El Sector Servicios y el Turismo

Los servicios estan considerados como una de las actividades econémi-
cas que mas empleos genera y que ocupa fuerza de trabajo especializada.
Estos agrupan al Sector Terciario y corresponden especificamente al trans-
porte, las comunicaciones, las finanzas, el comercio, turismo, hosteleria,
ocio, cultura, espectaculos, entre otros. No necesariamente produce bie-
nes materiales, es un valor afiadido que recibe y percibe el cliente, en cuyo

proceso se busca completar la satisfaccion de sus necesidades.
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¢ Qué acciones corresponden al comercio y cuéles a los servicios? Gar-
za (2004), menciona que éstas pueden ser: mercantiles y no mercantiles,
los primeros son bienes tangibles que se venden y satisfacen una necesidad
al consumidor; los segundos, se examinan desde un primer enfoque social,
pues se producen en beneficio de la comunidad. En este caso, se hace pre-
sente la participacion del Estado, como una entidad que favorece a la so-
ciedad a través de servicios, cada territorio tiene sus propias caracteristicas
y desarrollo econdmico, manifestdndose a través de la calidad de vida de

sus habitantes y capacidad productiva existente.

Un segundo enfoque son las empresas privadas especializadas que
ofrecen servicios a cambio de una contraprestacion, una de las mas impor-
tantes es el Transporte, que propicia el crecimiento y desarrollo econémico
en los territorios. Es un medio Util que genera empleos, asegura el consu-
mo de clientes locales y regionales, es una pieza clave y necesaria para las

organizaciones.

Otro aspecto relevante es el servicio de comunicaciones o telecomuni-
caciones. Este estimula el desarrollo regional y forma parte inherente de
los procesos productivos en diversas actividades econdmicas. Asimismo,
posibilita la interaccion entre el Estado y la produccion social, se materia-
liza a partir de la utilizaciéon tecnoldgica e innovadora para facilitar la

transmision, intercambio, difusion cientifica y conocimiento.

Los servicios financieros se integran al sector terciario y estan avalados
por una estructura rigurosamente instrumentada conocida como el Sistema
Financiero Mexicano, el cual determina el crédito, las politicas financieras

en el pais y los flujos de efectivo.
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Por ultimo, estan las empresas de servicio turistico que tienen que adap-
tarse a las nuevas exigencias del mercado, mediante la oferta de productos
diversificados, especializados y segmentados, cuidando el medio ambiente
y calidad de los servicios, la eficacia y el desempefio profesional de la

fuerza de trabajo.

El esnobismo tecnoldgico ha desarrollado nuevas formas de adquirir di-
ferentes tipos de productos turisticos con el uso de la red, lo que da lugar a
que los consumidores puedan realizar sus compras a través de intermedia-

rios o agencias de viajes fisicas y virtuales (Vazquez et al., 2009).

Para el éxito de las ventas de productos turisticos se requiere de la par-
ticipacion del Estado para procurar el desarrollo turistico social, regional y
local, a través de la reactivacion de los destinos tradicionales e impulsar
zonas prioritarias mediante la inversion pablica. Ademas, para formular y
ejecutar proyectos que impulsen la actividad, ademas de que promueve
internamente a las personas el deseo de viajar para conocer y disfrutar de
la riqueza del patrimonio natural y cultural, fortaleciendo el mercado na-

cional con desplazamientos del turismo doméstico (DOF, 2020).

En un mercado de libre competencia es posible que se presenten esce-
narios inciertos que ponen en aprietos a las empresas del sector turismo,
por las recesiones econémicas, asuntos de orden politico, social, natural e

inclusive de salud publica, tal es el caso de la COVID-19 a nivel mundial.
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1.4 Calidad en los servicios

Uno de los criterios claves para el sector turistico y el publico usuario
es la calidad en los servicios. Las definiciones de calidad han cambiado a
traveés de los afos, los significados influyen en su aplicacion para los ser-
vicios, también deben tenerse en cuenta los contextos y por supuesto, el

tamano de las empresas que ofrecen los servicios.

Torres y Vasquez (2010) han integrado en la siguiente Tabla algunas

caracteristicas que le han atribuido autores considerados como gurdes de la

calidad.
Tabla 2. Caracterizacion de la calidad segun autores.
Caracterizacion de la Calidad Autores
Variacion medible aceptable Shewhart (1931)
Adecuacion al uso Juran (1951)
Juran (1951)
Satisfaccion del cliente Feigenbaum (1956)
Ishikawa (1985)
Deming (1986)
Caracteristicas del producto que responden a nece- Juran (1951)
sidades del cliente Deming (1986)
No puede definirse, pero todos sabes que es Pirsig (1974)
Conformidad con requerimientos Crosby (1979)
Reduccion de pérdida una vez entregado el produc- Tagushi (1979)
to al cliente
Caracterizacion de la Calidad Autores
Cambiante Feigenbaum (1956)
Ishikawa (1985)
Multidimensional Feigenbaum (1956)
Deming (1986)

Fuente: Torres y Vasquez (2010, p. 27).
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Sus aportes son bases para nuevas definiciones por parte de organiza-
ciones reconocidas a nivel internacional como la Sociedad Americana de
la Calidad conocida como ASQ, por sus siglas en inglés, y la International
Standardization Organization, ISO, por sus siglas en inglés, Organizacion

Internacional de Normalizacion.

Se retoman también las definiciones de servicio y satisfaccion al clien-
te, seguin la norma ISO 9000:2015. Se le denomina servicio a la “salida de
una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a
cabo entre la organizacion y el cliente" (ISO, 2015, seccién 3.7.7 Servi-
cio). Y en lo que corresponde a la satisfaccion del cliente se le denomina
como “percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes” (ISO, 2015, seccion 3.9. 2 satisfaccion del

cliente).

La participacion de las microempresas juega un papel en el sector turis-
tico por los servicios que ofrece al publico. De ahi deriva la importancia
que tiene la opinidn y la satisfaccion que manifieste el cliente por los ser-
vicios que demanda, “la calidad esta asociada a un proceso de compara-
cién o valoracion respecto a otros productos o servicios de la misma natu-
raleza, razon por la cual la percepcion que posea el cliente es valiosa”
(Pincay y Parra, 2020, p. 1123). Es un elemento que permite evidenciar la
gestion de la calidad en los servicios que deben tener las microempresas
para los servicios que brindan, sobre todo, conocer los atributos que per-

mitan generarla.

Hay que hacer mencién que, cuando se habla de gestion de la calidad,

en ocasiones en las microempresas por su estructura financiera hay escasez
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de recursos humanos, desconocimiento de procesos de certificacion e in-

cluso, en algunos puede existir la falta de interés en esto ultimo.

1.5 La satisfaccion del cliente

Dentro del sector turistico es fundamental hacer referencia a la satisfac-
cion del cliente sobre los servicios que consume o demanda. El término
tiene una significacion que se centra en la percepcion del cliente sobre el
bien o servicio previamente recibido. Se han desarrollado una serie de

modelos de satisfaccion del cliente, se mencionan algunos.

El primer modelo es el Barometro Sueco de Satisfaccion del Cliente
(SCSB), se le atribuye el primer en su tipo. Consiste en “el concepto de
errores de medicion para evaluar percepciones subjetivas mediante ecua-
ciones estructurales; utiliza el enfoque de psicologia cognitiva que incluye
expectativas” (SECTUR-CESTUR, 2013, p. 233), es decir, como funciona
y se comporta el turista al consumir productos turisticos en el destino, cudl
es su percepcion respecto a la imagen que proyecta el sitio en su memoria,
la atencion que presta de lo que ve, las emociones que experimenta y de
qué forma se han resuelto las posibles situaciones que se presentaron. Mo-
liner y Berenguer (2011) comentan que “la perspectiva cognitiva implica
que la satisfaccion es el resultado de un proceso de comparacion entre la

performance* y alglin estandar” (p. 104).

4 Se vincula con la percepcion de las personas sobre los resultados de alguna
transaccion.
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Incluye principalmente cinco variables: a) las percepciones a partir de
coémo se desempefia el producto hacia quién lo consume, b) las expectati-
vas, ¢) la queja, d) la satisfaccion del producto o servicio recibido y, €) la
lealtad. Si un cliente experimenta satisfaccion del servicio recibido es pro-
bable que repita la compra y, ademas, lo recomiende a otras personas, de

lo contrario, optara por buscar otras alternativas que le brinde el mercado.

Otro modelo es el indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI),
se enfoca en la calidad percibida del cliente a partir del desempefio del
producto o servicio, e incorpora dos aspectos relevantes: 1) la evaluacion
del servicio sobre la atencion del cliente y capacidad de respuesta en pro-
blemas posteriores. 2) Contempla el disefio de estrategias para la mejora
continua de la imagen del producto o servicio, e implica el cumplimiento
de la calidad que exige el consumidor, es un factor relevante que impacta

positivamente en la satisfaccion y que garantiza la lealtad® del cliente.

Respecto al modelo, Indice Mexicano de Satisfaccion del Cliente
(IMSC) refiere que la lealtad/recomendacion es el factor mas importante
que motiva a que el turista regrese o recomiende el lugar visitado, implica
el compromiso y participacion de la iniciativa publica y privada. En primer
lugar, la articulacion del Programa y objetivos sectoriales de turismo para
el desarrollo del pais en sitios de interés a través de la inversion publica, la
promocion y posicionamiento de mercados en: destinos de playa, grandes
ciudades y pueblos magicos que cuentan con patrimonio y que poseen

declaratorias de patrimonio de la humanidad. En segundo lugar, estan los

5 Esta relacionado con la conducta de las personas, la probabilidad de hacer futu-
ras compras o disminuir la posibilidad de cambiar de marca o de quien provee el
servicio.
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empresarios que ofrecen servicios turisticos, desempefian un papel funda-
mental en procesos de satisfaccion del cliente ya que deben cumplir con

rigurosos estandares de calidad al ofrecer sus servicios.

En este modelo es relevante el precio del servicio, el punto clave que
asegura la satisfaccion del cliente, de modo que el turista comparte con
otros sus experiencias y recomienda el destino, o bien, opta por regresar en

un plazo considerable.

También esta el Modelo de Satisfaccion de los Turistas, se centra por
un lado en la evaluacion de los “atributos del destino Yy la percepcion acer-
ca de ellos que posee el visitante” (Pérez et al., 2015, p.6), en este contex-
to, es imprescindible la participacion del Estado en sus tres érdenes de

gobierno.

El modelo del indice Mexicano de Satisfaccion del cliente utiliza algu-
nas variables que permiten visualizar la satisfaccion del cliente, comen-
zando por la imagen, ésta influye en el comportamiento del turista. Tal y
como lo menciona Femenia (2011), alude la existencia de dos dimensiones
que integran la imagen del destino, que se agrupan en dos perspectivas: un
componente cognitivo, como el turista percibe las particularidades fisicas
0 caracteristicas de una zona turistica, generando en él actitudes positivas
y en caso contrario, una actitud desalentadora hacia el sitio. EI componente
afectivo esta relacionado con el sentimiento del turista hacia la zona, qui-
za, por las experiencias o hechos vividos, para lo cual, en un futuro se

animara a regresar.

80



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

1.6 Indice de satisfaccion del turismo

Los indices de satisfaccion en el turismo representan un factor relevante
para el crecimiento de la actividad turistica mundial, y méas porque los
procesos neoliberales crean mercados globales altamente competitivos, la
tendencia es que los destinos turisticos ofrezcan autenticidad y eleven ca-
lidad del servicio en las prestaciones, la imagen, la infraestructura, el acce-
so a los destinos, la especializacion del capital humano y procesos de certi-
ficacion, elementos para competir en un mundo globalizado. Otros aspec-
tos importantes son: el incremento en la circulacion de corrientes turisticas
domésticas® y receptivas’ (afluencia), el perfil del turista, motivo del viaje,

la estadia y, en consecuencia, el gasto del turista.

Para determinar el indice de satisfaccion hay que ponderar elementos.
Primero estan los recursos naturales de los territorios y sus particularida-
des en cuanto a topografia, orografia, suelos, vegetacion, escurrimientos
superficiales, clima, flora, fauna, zonas lacustres, entre otros. El paisaje
natural tiene elementos ambientales virgenes y aquellos que son interveni-
dos por el hombre. Los primeros responden a la aplicacion de procesos de
conservacion dadas las caracteristicas bioticas de la zona, los segundos a
partir de la planeacion del territorio o del espacio, acoplados al desarrollo
sustentable, centros tradicionales de playa, centros integralmente planea-

dos, en cuyos casos deben de considerarse la calidad del mar y playas, los

6  Son residentes de un pais determinado que se desplazan al interior de ese mismo

pais.

7 Son personas residentes de un pais, que visitan otro pais, por diferentes motivos
y sin afan de lucro.
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sistemas para el tratamiento de aguas residuales, de los desechos solidos,
el paisaje natural y su relacién a la densidad urbana en el destino, atributos

que contribuyen sustancialmente para la competitividad turistica.

Las ciudades del interior cuentan con centros historicos ordenados por-
que poseen un significativo patrimonio cultural material e inmaterial, v,
ademas algunas han sido objeto de distincion para el programa Pueblos
Magicos, asi como también las fronterizas con flujos de turistas que se
internan al pais para visitar a familiares y amigos, por diversion o descan-

so, salud o bien gastronomico (Bringas, 2004).

En los indices de satisfaccion del turista otro elemento importante es el
capital humano y su capacidad de gestién en la operatividad de los servi-
cios turisticos y de la calidad entregada al cliente. Se ofrecen bienes tangi-
bles e intangibles que le dan mas valor al proceso de venta, lo integra el
conocimiento sobre el uso de tecnologias, la experiencia, la innovacién de
productos y servicios, la potencializacion de la marca en cuanto a la ima-
gen corporativa y su diferenciacion en relacion con la competencia, en
consecuencia, la atencién al cliente para el efectivo posicionamiento, al
cumplir con las expectativas y satisfaccion del cliente (Lillo, 2009). Otro
indicador clave es la permanencia en el destino, atribucién valorada por

los empresarios turisticos.

En el trabajo documental se hallaron investigaciones previas para eva-
luar la satisfaccion del visitante en otros Pueblos Magicos de México. Se
revisaron trabajos de Cruz, Juarez, Cruz y Urciaga (2015) y Olmos-
Martinez, Ibarra 'y Cruz (2021) en Loreto, Baja California Sur, asi como el

de Lopez Ramos (2017), en Capulalpam de Méndez, Oaxaca.
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La metodologia aplicada en las investigaciones del pueblo magico de
Loreto, fue disefiada por el SECTUR-CESTUR (Centro de Estudios en
Turismo), adaptada con las recomendaciones de Cruz et al., (2015). En
tanto la investigacion sobre el Pueblo Magico de Capulalpam de Méndez
fue con ajustes metodoldgicos al trabajo realizado por la Universidad
Anéhuac México Norte (2012).

El indice de satisfaccion del turista en el Pueblo Mégico de Loreto fue
de 8.0 en la investigacion de Cruz et al., (2015) y de 8.5 en la investiga-
cion de Olmos-Martinez et al. (2021), de acuerdo a la clasificacion, para
ambas investigaciones, indica turistas satisfechos. Con relacion al Pueblo
Magico de Capuldlpam de Méndez, el resultado de la investigacion arrojo
un 63.3%, indicando que la satisfaccion del turista es ligeramente positiva
(Lopez Ramos, 2017).

En el Pueblo Méagico de Comitan de Dominguez, hay un trabajo sobre
el indice de satisfaccion del turista, realizado en 2019, por la Direccion de
Economia y Turismo de Comitan de Dominguez. La metodologia aplicada
fue la SERVQUALS. El instrumento fue una encuesta aplicada a turistas y
excursionistas, mayores de edad, tomaron tres categorias alojamiento, ali-
mentos y bebidas y otros®. El resultado fue que el Pueblo Magico cumplid
en un 91% las expectativas del publico visitante (Direccion de Economia 'y
Turismo, 2019).

8 Técnica comercial, su fin es medir la calidad de servicios, contribuir al conoci-

miento de expectativas de los clientes y su percepcion de los servicios.

9 Dentro de esta Gltima involucra servicios con los que cuenta el Pueblo Magico
y la relacion del turista con el Pueblo Magico.
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Método

La investigacion tiene una perspectiva cuantitativa para recoleccion de
la informacién y una muestra cualitativa basada en los aportes de Mejia
(2000) para evaluar la satisfaccion del visitante, a partir de atributos de
satisfaccion, con esto se procedio al andlisis para obtener el indice de satis-
faccion. Se empled el Modelo de Satisfaccion del Turista (MST) de la
SECTUR Yy el CESTUR (2013), adaptado por Cruz et al., (2015).

El instrumento aplicado fue la encuesta de percepcion usada por Ol-
mos-Martinez (2018), dirigida a turistas mayores de 18 afios, que hicieron
uso de los servicios turisticos del Pueblo Magico de Comitan y pernocta-

ron al menos una noche.

El proposito fue conocer los perfiles y perspectivas de satisfaccion del
turista en el Pueblo Magico. La encuesta contempl6 variables nominales,
ordinales y de intervalo. Se integrd en seis secciones: perfil del turista,
motivos de viaje, recursos de viaje, atributos de satisfaccion, competitivi-
dad y sustentabilidad, estadia y gasto. En este documento se enfoca la
atencion en atributos de satisfaccion vinculados con los servicios que ofer-

tan las microempresas.

Una seccion fue para la evaluacion de atributos de satisfaccion, como
indica la Tabla 3, especificamente de la experiencia recibida por concepto
de la calidad del servicio, relacion precio-servicios, la conservacion y lim-
pieza de los espacios relacionados con la prestacion de servicios, el trans-
porte, de la atencion de actividades generales, recreativas y/o esparcimien-

to.
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Tabla 3. Evaluacion de atributos de satisfaccion.

Seccion D. Evaluacion de Atributos de Satisfaccion

Servicio/Atributos Calificacion

Excelente | Bueno | Malo | Pésimo | Otro

Servicio de Restaurante (Alimentos 10 19 0 0 1
y bebidas)

Servicio hospedaje 20 10 0 0 0

Atencién turistica en general (Hos- 11 17 1 0 1
pitalidad)

Conservacién de areas publicas 7 18 3 0 2

Relacién precio-servicio 14 14 2 0 0

Diversidad de actividades en gene- 4 19 2 0 5

ral
Limpieza de calles y &reas publicas 4 19 3 3 1
Transporte (si uso transporte propio 1 13 13 0 3
califique la carretera y sefialamientos)

Actividades culturales 2 17 3 0 8

Actividades recreativas y de espar- 3 14 4 1 8
cimiento

Servicios de excursion 3 17 4 0 6

Satisfaccion en general 5 16 0 0 9
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Observacion: Al poner la opcién de “Otro” en esta seccion hace referencia a
aquellas personas que no respondieron a darle una calificacion al
servicio/Atributo ofrecido o aquellas personas que eligieron mas de una
respuesta.

Fuente: Elaboracion propia basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021).

En total se aplicaron 30 encuestas, de manera aleatoria. Se eligio este
namero de personas a encuestar por motivo de la contingencia por la CO-
VID-19, el instrumento se aplico en octubre de 2020. Las preguntas fueron
cerradas y con opcion multiple. Las respuestas se valoraron por rangos y
otras en escala de Likert (excelente, bueno, malo, pésimo, otro). El softwa-
re empleado para codificar y establecer el indice de satisfaccion del turista

fue el SPSS (Statistics Package for Social Sciences).

La formula para calcular el indice de satisfaccion del turista fue la esta-
blecida por la SECTUR-CESTUR (2013), tomando en cuenta las respues-
tas que cada persona encuestada emitio sobre los reactivos de satisfaccion.
La formula del indice de Satisfaccion (IS), considera una escala de 0 a 10
a partir de las 4 posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) y se

expresa:
IS=[5+{0.05* (B-0)}+{0.025* (u- m)}] * 10
Donde
IS = Nivel de satisfaccion del visitante

B= % excelente

86



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

u= % bueno

m= % malo

0 = % pésimo (muy malo)

Después de aplicarse las encuestas se codificaron y establecieron las

reacciones entre las variables, este analisis fue para determinar el indice de

satisfaccion del turista.

Resultados y discusién

Se retomaron datos de las secciones Perfil del turista y recursos del via-
je, para centrar la atencion en la relacion que tienen estos con los atributos
de satisfaccion del turista (alimentos y bebidas, hospedaje, hospitalidad,
relacion precio-servicio, actividades culturales, actividades recreativas y
de esparcimiento y servicios de excursion) y las microempresas de servi-

cios.

A partir del estudio realizado se obtuvieron como resultados que el
98% son turistas nacionales, 2% no respondid. En cuanto a la edad del
visitante destaca que el 40% se ubica en un rango de edad entre 26 y 33
afios; 23% esta ubicado en 42 y 48 afios; 20% esta ubicado en 34 y 41
anos; 6% en 49 y 55 afios; 3% en 18 a 25 afos; 3% en 56 y 63 afios, 3% en
opcidén otro y una persona que no respondié. EI 50% de turistas viajaron
solos, el 20% acompafiados de su conyuge, 20% de su familia, un 7% de

amistades y 3% por comparieros de trabajo.

En cuanto al servicio de alojamiento, el 85% fue en hotel, 6% con fa-

miliares, 3% en campamento, 3% en cabafia y 3% en vivienda propia. En
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lo referente a los servicios de alimentacion, el 63% acudid a restaurantes,

17% a cafeterias, 13% a otros y 7% al mercado.

En el rubro de actividades culturales, el porcentaje mayor lo tuvo la
opcion Otro con 42%, 26% museos, 16% actividades religiosas, 10% fes-

tival de cine y teatro y 6% festival de musica.

Con relacién a actividades recreativas y de esparcimiento (solo terres-
tres y dentro del pueblo), 32% eligio la opcion Otro, 26% observacion de
flora y fauna, 21% fotografia, 9% senderismo, 6% tirolesa y 6% cabalgata.
En cuanto a los servicios de excursion el 83% eligi6 la opcion Otro, 13%

guia de turistas y 3% visita guiada.

En la evaluacion del Pueblo Mégico por sus atributos se hallé que el
servicio de hospedaje indica que el turista estd muy satisfecho (calificacion
entre 9.1 a 10); alimentos y bebidas, hospitalidad y relacion servicio-
precio, indican que el turista esta satisfecho (calificacion entre 8.1 a 9). En
cuanto a actividades recreativas y de esparcimiento, actividades culturales
y servicios de excursion, lo calificaron como muy poco satisfechos (califi-
cacion de 6.1 a 7), como se muestra en la Tabla 4. Lo anterior es un indi-
cador para mejorar los servicios que ofertan, tratandose de actividades que
se brindan dentro del Pueblo Mégico y son parte de sus atractivos turisti-

COs.
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Tabla 4. indice de satisfaccion del turista.

Seccion D. Evaluacién de Atributos de Satisfaccion

Califique en general su EXPERIENCIA de los servicios/atributos

Servicio/Atributos Calificacion
Excelente | Bueno | Malo |Pésimo| No aplica

Servicio de Restaurante (Alimentos y 34 63 0 0 3
bebidas)

Servicio hospedaje 67 33 0 0 0

Atencion turistica en general (Hospi- 37 57 3 0 3
talidad)

Conservacion de éreas publicas 23 60 10 0 7

Relacion precio-servicio 46 47 7 0 0

Diversidad de actividades en general 13 63 7 0 17

Limpieza de calles y &reas publicas 13 64 10 10 3

Transporte (si uso transporte propio 3 44 43 0 10

califique la carretera y sefialamientos)

Actividades culturales 7 56 10 0 27

Actividades recreativas y de esparci- 10 47 13 3 27
miento

Servicios de excursion 10 57 13 0 30

Satisfaccion en general 17 53 0 0 30

Fuente: Elaboracion propia basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021).
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El indice de satisfaccion general del turista en el Pueblo Magico de
Comitan es mediano, con valor de 7.2; 53% lo evalu6é como bueno y 17%

como excelente, 30% no aplico.

Retomando los resultados de las investigaciones citadas sobre Pueblos
Mégicos, en el caso de Loreto, si bien el indice de satisfaccion obtenido
para el Pueblo de Loreto fue de 8.0 y 8.5, en 2015 y 2021, respectivamen-
te, se indican éareas de oportunidad para aprovechar por los prestadores de
servicios turisticos y mejorar la calidad, como el caso de dar fortalecimien-
to a las estrategias turisticas para que el visitante disfrute de los atractivos
de Loreto, asi como del Parque Nacional Bahia de Loreto. En el caso del
Pueblo Magico de Capulalpam, el estudio evidenci6 la necesidad de que
los productos ofertados cuenten con calidad certificada y que el personal

esté formado en turismo.

Para el Pueblo Magico de Comitan de Dominguez, los atributos donde
se tuvo menor puntuacién son nichos de oportunidades para mejorar la
calidad de servicios e implementar procesos de certificacion y fortalecer la
formacion de capital humano, donde prestadores de servicios turisticos,
microempresas, asi como autoridades locales y estatales, atiendan estos

elementos.

En cuanto a las MiPymes que administran establecimientos relaciona-
dos con algunos servicios con bajo indice de satisfaccién se recomienda

integrarse a procesos de certificacion, como el Distintivo M, que,

los acredita como una empresa que ha incorporado a su forma
de operar herramientas efectivas y practicas administrativas

que les permitan mejorar la satisfaccion de sus clientes, mejo-
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rar el desempefio de su personal, mejorar el control del nego-
cio, disminuir los desperdicios, incrementar su rentabilidad y
propiciar el desarrollo de una cultura de mejora continua (L6-
pez, 2017, p. 789).

La Secretaria de Turismo promueve el Sello de calidad “Punto Limpio”
con una vigencia de dos afios, asimismo, se dirige a micro, pequefas y
medianas empresas del sector. Otro programa abre la posibilidad de obte-
ner Calidad del “Distintivo S, referente a las buenas practicas sustentables
adhoc para proyectos turisticos y aquellas empresas mexicanas que operan

bajo criterios globales de sustentabilidad.

Es imprescindible Ilevar a cabo un seguimiento de la calidad enfocan-
dose principalmente en resultados obtenidos sobre programas de capacita-
cion aplicados durante un periodo especifico. Es conveniente que las em-
presas cuenten con instrumentos de evaluacion que definan e integren in-
dicadores sobre el grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio

ofrecido a clientes (LOopez, 2017).
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Conclusiones

A partir del indice de satisfaccion de turista obtenido en el Pueblo Ma-
gico evaluado se identifican datos importantes. El porcentaje mayor de
turistas son visitantes jovenes, de origen nacional, la mayoria viajan solos.
El servicio mas solicitado por los turistas fueron hoteles, asi como restau-
rantes; el indice de satisfaccion fue muy satisfecho para el hospedaje y
para los alimentos. La hospitalidad fue un servicio bien evaluado. Los
servicios con baja calificacion obtenida, es decir, entre los rangos de 6.1 a
7, 7.1 a 8, son actividades recreativas y de esparcimiento, actividades cul-

turales y servicios de excursion, esto indica que necesitan fortalecerse.

Llama la atencién que el Pueblo Méagico de Comitan con la diversidad
y riqueza histdrica, sociocultural y natural con la que cuenta, haya obteni-
do un indice bajo de satisfaccion en actividades recreativas y de esparci-
miento, asi como en servicios de excursion. Estos recursos deben ser to-
mados en cuenta por las microempresas para fortalecer la calidad en sus

Servicios.

Es importante sefialar que el 87% de turistas si recomienda visitar este
Pueblo Mégico; un dato clave es que el 67% dijo conocer que visitaba un
Pueblo Magico y el 43% sefiald6 que al ser un Pueblo Magico Comitan

influyé en su decision de visitarlo.

Entre algunas recomendaciones para las MiPymes esta la necesidad de
promover la calidad en los servicios, implementar procesos de certifica-
cion, conocer y valorar los niveles educativos de la fuerza de trabajo a
partir de la eficiencia de resultados obtenidos y de la productividad gene-
rada, asegurando una remuneracion acorde a la eficacia personal. Es nece-

sario enfatizar a los administradores la importancia de tomar en cuenta la

92



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

legislacion en materia turistica, Capitulo V, Articulo 63, Fraccién Il, que
se refiere a profesionalizar al personal de empresas turisticas o vinculados
a la prestacion de servicios y procesos de certificacion en competencia
laboral (DOF, 2009).

Los directivos deben prestar atencion al capital humano, organizar pro-
gramas de capacitacion, acceso a cursos, y que estos se promuevan por los
dirigentes en coordinacion con la Secretaria de Turismo y otros organis-
mos vinculados con lo referente a certificar las competencias laborales,
para fortalecimiento del personal y aseguramiento de la calidad del servi-

cio turistico.

Debe tenerse en cuenta la medicion del grado de satisfaccion del turista,
toda vez que fueron consumidos los servicios, especificamente los estable-
cimientos de hospedaje, el servicio de restaurante, los viajes organizados
con o sin servicio de guias, las actividades recreativas, culturales y de es-
parcimiento, la atencion del personal en los principales atractivos de inte-
rés y los recursos en materia de hospitalidad turistica de la comunidad

receptora. Lo anterior para garantizar que se brinden servicios de calidad.

Es relevante que la SECTUR y las MiPymes trabajen de forma coordi-
nada para medir el grado de satisfaccion del turista a través de la aplica-
cion de cuestionarios en ciertos periodos de tiempo, lo anterior, con el
propésito de evaluar el desempefio de prestadores turisticos y sumar es-
fuerzos conjuntos para el disefio de estrategias de mejora continua e in-

cremento de la calidad del servicio.

Se deben plantear alternativas para reactivar el turismo, ante las nuevas

tendencias sociales, econdmicas y politicas, sin soslayar el comportamien-
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to del virus SARS CoV-2, COVID-19. Es apremiante instrumentar medi-
das de recuperacion a través de alianzas publicas y privadas; propiciar
escenarios para la concertacion internacional subsanando paulatinamente
la recesion econdmica en la que se encuentran los empresarios de Chiapas,

México y del mundo.
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Resumen

Este trabajo tiene por objetivo discutir aspectos relacionados al turismo
como impulsor de desarrollo social sostenible recurriendo al concepto de
la satisfaccion de los visitantes como estrategia central de andlisis. Se pre-
senta por primera este indicador y se discute desde el desarrollo en el con-
texto de Chiapa de Corzo, Chiapas como Pueblo Méagico de México. Se
utilizé la metodologia propuesta por el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia de México (CONACyYT) sobre la evaluacion de desempefio de
los destinos turisticos con enfoque en el analisis de desempefio turistico
local y modelo de satisfaccién de los turistas. Se realiz6 el ejercicio de
aproximacién mediante encuesta en agosto-diciembre 2020, en donde el
resultado es de baja satisfaccion, tanto en los servicios y atributos, como
en la competitividad y sustentabilidad ya que los indices generales obteni-
dos son de 6.7 y 6.5 respectivamente. Como conclusion se tiene que el
turismo no logra reunir potencial para que se impulse un desarrollo social

sostenible para la localidad.

Palabras clave: Turismo, desarrollo social sostenible, pueblos méagi-

cos, satisfaccion del visitante.
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Introduccion

El desarrollo territorial y por ende el desarrollo social, esta ligado de
forma inequivoca al aprovechamiento de los recursos ambientales y geo-
graficos de la zona. Desde hace tiempo se sostiene que estos recursos con
los que cuenta el territorio son susceptibles de un aprovechamiento inteli-
gente para el fomento de un equilibrado acercamiento a una economia
local sostenible en las comunidades, especialmente aquellas con necesida-

des inherentes a un subdesarrollo y pobreza (Hoyos y Hernandez, 2008).

El turismo, como actividad econémica, puede ser un impulsor de desa-
rrollo en las comunidades rurales y localidades urbanas con problemas de
pauperizacion o pobreza, planificando de una forma adecuada el alcance y
las estrategias necesarias para el logro de un bienestar perceptible en don-
de se establezca como alternativa para lograr mejores estadios de progreso

(Hoyos y Hernandez, 2008; Falcdn y Marquez Pérez, 2015).

En Meéxico, con la finalidad de promover un desarrollo sostenible en
localidades con un rico patrimonio cultural y natural, se establecié como
estrategia el programa Pueblos Méagicos desde el afio 2001, que plantea la
insercion del turismo como una actividad alternativa para el logro de pro-
greso y bienestar en las comunidades elegidas. El programa parte de la
premisa de que las localidades deben cumplir con los pardmetros, y una
gestion sostenible para su desarrollo equilibrado y una democratizacion del
bienestar para sus habitantes. Los parametros son que debe contar entre
otros elementos, con 1) un area o unidad administrativa dedicada al turis-
mo con poder de decision; 2) directorio de prestadores de servicios turisti-
cos; 3) inventario de recursos y atractivos turisticos del municipio; 4) con-

diciones de conectividad y comunicacién y 5) instrumentos de Planeacion
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y ordenamientos de la administracion en turno vigente, segun sefial6 en su
momento la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2014a y 2018).

La percepcidon de satisfaccion del visitante o turista es fundamental para
impulsar el desarrollo sostenible, al convertirse en el eje central de todos
los esfuerzos para el aprovechamiento de los recursos culturales y natura-
les de las comunidades orientadas al turismo, y que determinar su éxito
en el mediano y largo plazo (Yoon & Uysal, 2005; Alén Gonzélez, et al.
2007; Dupeyras & MacCallum, 2013, Olmos, et al. 2021a y 2021b).

Por lo anterior y considerando la pertinencia del estudio, el objetivo de
investigacion fue identificar el indice de satisfaccion de los visitantes en el
Pueblo Magico Chiapa de Corzo y su relacion con el turismo como impul-
sor de desarrollo social sostenible. Se recurri6 a un conjunto de técnicas y
herramientas que tipifican a este trabajo como descriptivo-cuantitativo
para identificar el indice de satisfaccion de los visitantes del Pueblo Mégi-
co Chiapa de Corzo, que cumple con el desarrollo de actividades econémi-
cas orientadas al turismo y con ello, con lineamientos de impulso al desa-
rrollo local sostenible en un contexto sociocultural y econémico donde es
evidente la necesidad de mejorar la calidad del servicio que repercuta en el

beneficio de sus habitantes.

El estudio se desarroll6 en medio de las condiciones sociales y econo-
micas presentadas por la pandemia Covid-19 que afecta la actividad turis-
tica a nivel mundial, sin embargo, la politica publica en México en materia
de turismo no se pronuncio en el sentido de limitar la calidad en los servi-
cios prestados a los visitantes o bien, que la pandemia significaria un alto
en las acciones para impulsar el desarrollo sostenible de los Pueblos Magi-

cos de México. Mas bien el interés por esta investigacion, que fue planea-
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do antes de la declaracion mundial de la crisis sanitaria, se reoriento debi-
do a la incertidumbre de los tiempos previstos para el regreso a la normali-
dad y porque, aunque limitado, el turismo continta desarrollandose y sigue
siendo un sector econémico de importancia en localidades como Chiapa de

Corzo.

Resefia tedrica

1.1 Desarrollo local y social sostenible, turismo y satisfaccion de los

visitantes

En este trabajo se propone una articulacion tedrica y contextual en don-
de el eje argumentativo vincule los conceptos de desarrollo local y social,
posibilitado mediante el turismo, que a su vez se fortalece con la satisfac-

cion de los visitantes (véase figura 1).

Figura 1.- Articulacion teérica-contextual

Desarrollo local
sostenible

Turismo

Satisfaccion del
turista

Fuente: Gdmez-Carreto (2020).
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En las Gltimas décadas el concepto de desarrollo local sostenible y re-
gional ha cobrado mayor importancia para los gobiernos locales pues se ha
convertido en propoésito y herramienta para reducir desigualdades entre
diferentes territorios (Pike et al. 2011). El concepto en si ha sufrido distin-
tas modificaciones debido a la complejidad de las relaciones econémicas
de hoy en dia por lo que se ha convertido en un reto mas complejo alcan-

zar las metas y retos que implica el desarrollo.

En 1975, el Banco Mundial (BM) expone una definicion de desarrollo
aplicada al &mbito espacial, en el que se habla ya de desarrollo local, en-
tendido éste como una estrategia para mejorar el nivel de vida, econémica
y social, de grupos especificos de poblacién (Linares & Morales Garrido,
2014). De ahi que cualquier referencia al desarrollo en nuestros dias tiene
que anclar en su efecto y dimension social para los individuos, pues s6lo a
través de ellos y como resultado en ellos, en sus condiciones de vida y
trabajo, es donde llega a ser atributo de la sociedad y puede erigirse como
movimiento ascendente de mejora en su conjunto (Alguacil Gomez & To-
bio Soler, 2000; Morin & Pakman, 1994; Santos, 2007).

Por otro lado, lograr la sostenibilidad del crecimiento y desarrollo al
mismo tiempo, es objetivo deseable que origina diferentes cuestionamien-
tos sobre su naturaleza y viabilidad; el reformado ambito del desarrollo
local y regional ha estimulado nuevas intervenciones mediante instrumen-
tos y politicas publicas, para aprovechar formas internas y externas para
lograrlo. Diferentes localidades y regiones han podido ejercitar diferentes
grados de agencia a la hora de replantear algin enfoque al respecto (Pike
etal. 2011).
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En este marco el desarrollo de las localidades, ha traido consigo un
riesgo intrinseco al estar supeditadas a las reglas y condiciones del neoli-
beralismo econdémico capitalista, que rige en préacticamente todo el mundo,
donde se privilegia la obtencion de un valor de cambio por cada uno de los
recursos de los que se disponen, no importando su naturaleza pues pueden
ser ambientales, humanos y culturales lo que, en si, es insostenible
(Higgins-Desbiolles, 2018).

Abordando el segundo eje contextual, el turismo, ante las circunstan-
cias descritas, ha tenido que replantear su alcance y estructura para preve-
nir el agotamiento de los recursos. Segun la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT, s.f.) se requieren estrategias de desarrollo que tengan en
cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas, sociales y me-
dioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la in-

dustria, del entorno y de las comunidades anfitrionas.

El desarrollo local basado en el turismo es una posibilidad, debido al
cada vez mayor incremento del movimiento de personas y por el creciente
namero de territorios que han experimentado procesos de recuperacion y
expansion por esta actividad que conlleva beneficios sociales, econémicos,
ambientales. Segun la Organizacion Mundial del Turismo (WTO por sus
siglas en inglés) existen indicios cada vez mas firmes de que, si se desarro-
Ila y se gestiona de forma sostenible, el turismo atenla la pobreza, espe-
cialmente en las zonas rurales (WTO, 2004). El turismo esta permitiendo
la posibilidad de ofertar servicios turisticos al mercado desde las potencia-
lidades enddgenas, dinamizando la economia local: es un mecanismo de
inclusion y diversificacion de actores de la economia local que funciona

como eje generador del desarrollo (Gardufio et al. 2009).
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En el caso de México, el programa de Pueblos Magicos implementado
desde el 2001 (H. Camara de Diputados, 2001), ha propuesto una serie de
estrategias que convergen en un desarrollo orientado a la sostenibilidad en
las comunidades que de acuerdo a sus recursos naturales y culturales son
asequibles para la actividad turistica. El programa depende, entre otros
aspectos, de la percepcién de sus visitantes que contribuyen a la sostenibi-
lidad y desarrollo, pues esto repercute directamente en el nimero de visi-
tantes y la posible mercadotecnia del destino. Significa que, como lo
muestra la Figura 1, la satisfaccion repercute en la actividad del turismo y

por lo tanto, en el desarrollo local sostenible.

Respecto a la satisfaccion del visitante, se expresa la necesidad de pro-
poner diferentes estrategias para minimizar los efectos negativos de las
actividades econdémicas y que puedan obstaculizar dichos objetivos de
desarrollo. Esto plantea un reto para el desarrollo no solamente del turis-
mo, sino de todas las actividades economicas en la esfera mundial desde la
Agenda 21donde si bien no se menciona al turismo, su pertinencia era
latente pues enfatiza las consideraciones ambientales ligadas a la naturale-
za y su clara relacién con actividades ligadas al interés econdmico y social
en diversas partes del mundo (Jafari, 2000; OMT, 1996). En este sentido
se tiene que considerar el turismo de playa, aventura, rural y otras vertien-
tes indisolubles de la naturaleza donde este impacto del turismo ya quedo
plasmado como un objetivo mas para empresarios y gobiernos en la
reunion del Travel Tourism Council (WTTC) en 1995 en Espafia en la
Agenda 21 (Butler, 1996). De este modo, en el contexto reciente cabe la
reflexion sobre si unas playas protegidas, o la prohibicion de acceso a si-

tios arqueoldgicos, por ejemplo, repercute en la satisfaccion a los turistas.
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En este orden de ideas, algunos autores ponen en relieve la percepcion
de los visitantes respecto a las condiciones de los destinos turisticos donde
era evidente que mientras menos sostenibles fueran mayor insatisfaccion
producian en los consumidores actuales y futuros (Liu, 2003). Actualmen-
te los destinos turisticos son cada vez mas competitivos y en este sentido
se busca conseguir la satisfaccion de los visitantes, pues se ha demostrado
por diversos autores que este es un factor fundamental para la eleccion y
lealtad hacia los mismos (Yoon & Uysal, 2005), asi como también es un
factor relevante para la llegada de nuevos visitantes por la publicidad es-

pontanea que realizan los turistas satisfechos (Alén Gonzélez et al. 2007).

Diversos autores han definido este concepto de satisfaccion del turista
como un proceso de evaluacion de los atributos del destino, de las expecta-
tivas y de las experiencias del viaje (Tribe y Snaith, 1998; Moutinho,
1987; Pizam et al. 1978). El concepto, se identifica como una experiencia
post venta del servicio o producto adquirido y tiene que ver con la evalua-
cion final de esta adquisicion y cOmo se compara con sus expectativas
iniciales (Gnanapala, 2015). Lo anterior tiene que ver con el conjunto de
creencias, sentimientos, actitudes opiniones que se tengan del destino, y
como se percibe su capacidad para satisfacer las necesidades particulares
del visitante (Hu &Ritchie, 1993). Es algo que al final esta relacionado con
la calidad percibida y la competitividad del destino, como argumentan
Dupeyras & MacCallum (2013).

La satisfaccion también se relaciona con dos aspectos fundamentales
para el éxito de cualquier destino turistico y que son la rentabilidad y la
lealtad del consumidor (Alexandris et al, 2006). Es necesario detenerse en

este punto para recalcar que la actividad turistica es preponderantemente
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una actividad econdmica, por lo que su rentabilidad y la lealtad del turista
son puntos clave para lograr los objetivos de cualquier tipo de desarrollo
que se quiera alcanzar en las comunidades. La sostenibilidad del turismo
no puede estar ligada Gnicamente al aspecto econémico, pero es necesario
que los destinos aspiren al éxito en el mercado para que esta riqueza se

distribuya y beneficie al mayor nimero de personas posible.

Reforzando lo anterior Kozak & Remington (2000) aluden a que las es-
trategias de mercadotecnia turistica y su éxito a final de cuentas depende-
ran de la satisfaccion del visitante, ya que esta determinara el uso de pro-
ductos y servicios y su decision de regresar. Por otro lado, el destino turis-
tico tiene que otorgarles una importancia primordial a los aspectos de cali-
dad en los servicios ofrecidos, las cualidades del contexto en que se ofre-
cen y las politicas de precios, ya que en su conjunto son evaluadas por el
turista que, aunque de manera subjetiva y con caracteristicas individuales,
finalmente emitira un juicio el cual puede contribuir a la aceptacion o re-
chazo del destino en el mercado (Bitner, 1990; Zeithaml & Bitner, 1996).

Marco contextual

2.1 El programa de Pueblos Magicos como estrategia de desarrollo

local sostenible en México

En diversas partes del mundo y México incluido, debido a las condicio-
nes de precariedad que existen, principalmente en las zonas rurales, se han

implementado una serie de estrategias que tienen como objetivo el impul-

109



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

sar un desarrollo econémico y social que les permita superar esas condi-
ciones y que a su vez sea una forma de conservar el patrimonio natural y
cultural de las comunidades. Para este fin el turismo se ha convertido en
una herramienta muy socorrida y que ha demostrado su eficacia en cuanto
a la consecucioén de un bienestar para las poblaciones donde se practica. En
México un claro ejemplo de dichas estrategias y normatividad para impul-
sar el turismo sostenible es el programa de Pueblos Méagicos de México
(PPMM). EI objetivo principal del programa es auspiciar el desarrollo de
la actividad turistica en localidades del pais, que se caracterizan por contar
con arquitectura historica, excepcionales paisajes naturales y tradiciones
arraigadas. Se busca con este programa fomentar un desarrollo local soste-
nible que permita lograr un bienestar para las comunidades sin menoscabo

de su patrimonio cultural y natural.

2.1.1 Antecedentes del PPMM

El programa inici6 en el afio 2001 con auspicio del Gobierno Federal y
derivado de la iniciativa de la Secretaria de Turismo en el periodo de go-
bierno 2000-2006 (H. Camara de Diputados, 2001). Desde ese entonces se
sefald que seria un “programa de apoyo a poblados tipicos con atractivos
historico culturales de gran singularidad que requieren de conservacion y
mejoramiento de su imagen urbana e identidad” (SECTUR, 2001, p. 168)
y como programa publico, su reformulacion ha sido constante. Los prime-
ros nombramientos fueron otorgados en 2001 a Huasca, Hidalgo; Real de
Catorce, San Luis Potosi y Mexcaltitan, Nayarit. El criterio de seleccion
fue una percepcion particular del concepto de magia que concret6 con la

asignacion presupuestal por parte de la Secretaria de Hacienda y Crédito
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Pablico (SHCP, 2002). En el afio 2014 se publicaron en el Diario Oficial
de la Federacion (DOF) los ya abrogados Lineamientos Generales para la
Incorporacion y Permanencia al programa donde se establecieron acuerdos
que debian observar las localidades que contaban o aspiraban a obtener el
nombramiento de pueblo magico (DOF, 2014a). En dicho documento se
describia el proceso de incorporacion, permanencia, integracion y funcio-
namiento del Grupo de Evaluacion y Seguimiento pueblos magicos (GES).
En el afio 2018 se otorgd la ultima asignacion presupuestaria con fondos
federales al programa con lo que iniciaron las gestiones para recuperar el

presupuesto (Gaceta Parlamentaria, 2019).

En este proceso, la SECTUR definié que “un Pueblo Mégico es una lo-
calidad que tiene atributos unicos, simbolicos, historias auténticas, hechos
trascendentes, cotidianidad, que significa una gran oportunidad para el
aprovechamiento turistico atendiendo a las motivaciones y necesidades de
los viajeros” (SECTUR, 2018, pag. 3). La normatividad general prevé
desde sus inicios una serie de lineamientos que hace hincapié en la partici-
pacion de autoridades, comunidad y empresarios con el objeto de formular
un plan estratégico que permita el alcance de una sostenibilidad en el ma-
nejo del turismo. Se ha previsto un manejo de la mercadotecnia que priori-
ce la llegada de informacion relevante sobre las caracteristicas tan particu-
lares de los Pueblos Magicos a un mercado interesado en este tipo de tu-
rismo alternativo (SECTUR, 2018). La naturaleza y el alcance de este pro-
grama ha estado ligado al incremento de la competitividad en turismo en
México buscando multiplicar los beneficios para las localidades donde se
practique, segun el Programa de Desarrollo Regional Turistico Sustentable
y Pueblos Magicos (PRODERMAGICO) de SECTUR que contempla una
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serie de acciones tendientes a fortalecer el desempefio de los Pueblos Ma-
gicos (DOF, 2016).

Actualmente, el programa se sostiene en lo establecido en los criterios
generales para el Nombramiento de Pueblos Magicos que sustituyd los
lineamientos de 2014, y la denominada Estrategia Nacional de Pueblos
Magicos (ENPM) (DOF, 2020a; DOF, 2020b). Si bien, el objetivo y defi-
niciones sustanciales permanecen, la ENPM contiene argumentos que en
lo general puntualizan que no obstante los lineamientos de 2014, no se
lograron mejores resultados en el combate a la pobreza que supone el pro-
grama, la utilizacion éptima de los recursos federales asignados, la gestion
gubernamental local y la calidad de los servicios e informacion turistica.
El diagnéstico que da lugar a la ENPM sugiere que es importante incidir
con mayor orden en el seguimiento y reglamentacién del desarrollo de las
localidades que mantienen el nombramiento como Pueblo Mégico. En el
contexto actual de estas politicas publicas, permanecen los conceptos de
calidad, condiciones de mercado, competitividad de los destinos y desarro-

llo local sustentable posibilitado por la presencia del PPMM.

2.1.2 El programa Pueblos Magicos de México y la medicion

de la satisfaccion

La calidad y la sostenibilidad son aspectos que se relacionan de una
manera intrinseca ya que son procesos que requieren constante supervision
y monitoreo, que se traducen en mejoras constantes para lograr un funcio-
namiento adecuado Yy, por ende, incrementan sus posibilidades de satisfa-

cer las expectativas de los usuarios 0 consumidores. ES por eso que un
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Pueblo Magico es por antonomasia un destino sumamente apreciable por

el visitante y que se conserva o cuida en todos sus aspectos.

Ya desde la normativa de 2014, se contempld la evaluacién de desem-
pefio turistico y en donde la Direccion General de Gestion verificaria: 1.
Oferta turistica; 1l. Demanda turistica; I11. Caracterizacion de la poblacion;
IV. Acceso a servicios publicos; V. Profesionalizacion y Certificacion; VI.
Seguridad; VII. Mercadotecnia; VIII. Marco regulatorio, y IX. Resultados
y satisfaccién (DOF, 2014). De ese modo, varios Pueblos Méagicos em-
prendieron las tareas correspondientes tal como se han puesto de relieve en
los estudios sobre la satisfaccion (Ibafiez & Cruz, 2016; Olmos, 2019;
Olmos-Martinez et al. 2021a; Olmos-Martinez et al. 2021b) que ejemplifi-
can el conjunto de los esfuerzos orientados a obtener datos que posibilita-

ran la permanencia dentro del programa (DOF, 2014).

En la actual ENPM (DOF, 2020b) se aprecia la incorporacion de un
marco conceptual que traza el rumbo hacia la objetividad del proceso de
obtencion y retencion del nombramiento. El bienestar como resultado de
un turismo sostenible debera ser perceptible a través de variables que se
relacionan con la actividad econémica del turismo y que deberan ser obje-
to de evaluacién y seguimiento permanente. La ENPM requerira, no valo-
raciones cualitativas, sino datos basados en promedios y criterios porcen-
tuales siendo los indicadores con valor estratégico seleccionados por la
SECTUR, los siguientes:

1. Porcentaje de satisfaccion de los residentes de los Pueblos Magicos;
2. Porcentaje de Prestadores de Servicios Turisticos (PST) capacitados en
los Pueblos Magicos; 3. Promedio de estadia en los Pueblos Magicos y 4.

Porcentaje de satisfaccion de los visitantes en los Pueblos Mégicos.
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Los Pueblos Mégicos de México han sido objeto de diversos estudios
para medir la satisfaccion, tomando en cuenta que desde su hombramiento
se caracterizan por tener una serie de reglas de operacion que refieren a la
calidad y sostenibilidad como ejes clave de su desarrollo turistico, éstos
deberian reflejar satisfaccion aceptable del visitante. Esto se corrobora con
los estudios hechos por Lopez Ramos (2017), Cruz et al. (2015 y 2017),
Olmos-Martinez et al. (2021a y 2021b) y el estudio mas importante hasta
la fecha realizado por la Universidad Andhuac México Norte (SECTUR-
CESTUR-CONACYT y UAMN, (2012). En el marco de estos estudios, se
confirma la relacién entre la satisfaccion del visitante y el desarrollo local
sostenible como una situacion interdependiente y sinérgica que, sin duda,
determina la continuidad de los Pueblos Magicos como comunidades que
brindan servicios y productos turisticos de calidad, ademéas de ser cons-
cientes de su responsabilidad en la busqueda de un bienestar permanente
en el territorio que ocupan. El presente estudio es una continuacién de los
esfuerzos por establecer esa relacion, tomando en cuenta que el desempefio
de cada pueblo estudiado puede variar de acuerdo a su contexto, pero que

confluyen hacia esa clara interdependencia.

Desde el punto de vista del visitante, se buscan experiencias Unicas,
donde el visitante entre en contacto con el conjunto de atractivos tangibles
e intangibles, que se transforman en parte del imaginario comun de los
destinos en un itinerario definido y transmitido (Rodriguez y Vargas,
2015). Este recorrido del visitante se vuelve un ejercicio de percepcién
donde sus sentidos y su imaginacion son el vortice donde confluyen todos
los estimulos e imagenes que determinan el disfrute y grado de satisfac-

cion del viaje. En el panorama de los Pueblos Méagicos se pretende conocer
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la percepcion de satisfaccion de los visitantes, pues al final es posible que
este elemento influya en el éxito o no del turismo en un lugar con esta
denominacién. Siendo el o visitante elemento clave en esta estrategia para
promover el desarrollo local, se considera importante conocer cuél es su
vision general de lo que sucede en los pueblos Mé&gicos pues en conjunto
con la opinidén de los principales interesados en la comunidad se podrian
disefiar o reforzar estrategias tendientes a mejorar el desempefio como

destino turistico y promover estrategias hacia la sostenibilidad.

En este escenario sociopolitico, al momento de integrar el presente tra-
bajo, Chiapa de Corzo mantiene vigente su nombramiento y por lo tanto,
derecho a uso de la Marca Pueblo Magico de México, aspecto que sefiala
la relevancia de impulsar estudios sobre la calidad y satisfaccion de los

turistas como ruta para la permanencia en el programa.

2.1.3 Chiapa de Corzo en el contexto del Programa Pueblos
Mégicos

Chiapa de Corzo es una localidad del estado de Chiapas que se incorpo-
ré al programa en el afio 2012. Fundada por los espafioles en 1528 por el
capitan Diego de Mazariegos con el nombre de Pueblo de la Real Corona
de Chiapa de Indios, es actualmente reconocida como una de las ciudades
mas antiguas del continente americano (Senado del Gobierno de la Repu-
blica, 2010). Relne atributos basados en su historia y cultura, susceptibles
de aprovechamiento en el marco de la actividad turistica, por ejemplo, el

camino sagrado de los floreros o la topada de la flor en donde por siete
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dias se emprende una peregrinacién en diciembre para recabar flores para
montar un belén o nacimiento en una de las iglesias también representati-
vas de la cultura en Chiapas: Santo Domingo de Guzman (Flores et al.
2017). Sus principales atractivos son el Cafion del Sumidero, la Iglesia de
Santo Domingo de Guzman, la Iglesia de San Sebastidn, el Parque
Amikuu y el Museo de la Laca; la Festividad mas importante es la Fiesta
de los Parachicos en el mes de enero, la cual ha sido declarada patrimonio
cultural inmaterial de la humanidad (SECTUR, 2014b). Cuenta con una
gastronomia distintiva en donde destacan los dulces y una bebida tradicio-
nal a base de cacao llamada “Pozol” (SECTUR, 2021).

De acuerdo a la literatura revisada en términos de estudios sobre la sa-
tisfaccion de los turistas, la mayor parte de los trabajos se han realizado en
el centro y norte del pais, no encontrandose documento alguno con infor-
mes sobre Chiapa de Corzo que claramente sefialen el indice de satisfac-
cién en los términos que se proponen en este trabajo. Dicha revision deve-
la estudios que sefialan valoraciones cualitativas, como “alto” sin agrega-
dos numéricos para la correspondiente interpretacion y equivalencia o
bien, permanece ausente el indice de satisfaccion (SECTUR-UNACH, s.f;
Mundo Velasquez et al. 2011). Por todo lo anterior, y ya que Chiapa de
Corzo mantiene vigente su marca como PM, el presente trabajo resulta
pertinente ya que, a casi ocho afios de su incorporacion al programa, en la
localidad no se ha determinado dicho indice de satisfaccion de quienes lo

eligen como destino turistico en el estado de Chiapas.
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Metodologia

Este trabajo se origina en el proyecto de investigacion Turismo y em-
presas. Perfiles y perspectivas de satisfaccion del turista en pueblos magi-
cos de Chiapas registrado en la Universidad Autonoma de Chiapas cuya
vigencia fue de 2020-2021. Para Chiapa de Corzo se estableci la hipétesis
en el sentido de que el indice de satisfaccion para esta localidad seria de
8.0 o superior. El objetivo fue identificar el indice de satisfaccion de los
visitantes en el Pueblo Méagico Chiapa de Corzo y su relacion con el tu-
rismo como impulsor de desarrollo social sostenible en su segunda fase,
segun lo expresado por Creswell et al. (2003). Las tareas se desarrollaron
bajo un enfoque mixto: la cuantificacion de datos y obtencion de indices,
se fortalece con las argumentaciones cualitativas, especialmente en lo que

se refiere a la experiencia y percepcion del turista.

La colecta de campo se desarrolld en el periodo agosto-diciembre 2020
Covid-19, caracterizado por disminucion de turistas en la localidad. En
estas circunstancias se llevé a cabo muestreo por conveniencia, con técnica
de encuesta abordando a las personas que aceptaran colaborar contestando
el cuestionario. EI nimero total fue de 30 entrevistados como cuota méa-
xima establecida frente a las restricciones también impuestas al equipo de

investigacion para permanecer en los sitios publicos en Chiapa de Corzo.

En la primera fase se realizO una caracterizacion de las dimensiones y
variables de estudio a partir de la encuesta usada por Olmos-Martinez
(2018) (ver tabla 1), para continuar con la segunda fase, donde se incluye
el célculo del indice de satisfaccion a partir de la propuesta metodologica
planteada por la Secretaria de Turismo, Centro de Estudios Superiores de

Turismo, Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia y Universidad
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Anahuac México Norte (SECTUR-CESTUR, 2013); metodologia ajustada
por Cruz et al. (2015). Cabe mencionar que dicha metodologia ha sido
aplicada por otros autores en distintos pueblos magicos tales como Olmos-
Martinez et al. (2021a), Olmos-Martinez et al. (2021b); SECTUR-
CESTUR (2013), Enciso (2019); Ibafez & Cruz (2016); Cruz & Juérez
(2017) y Olmos (2019). Al ser una metodologia aplicada y validada en
primer lugar por SECTUR-CESTUR vy los diferentes autores que desarro-
[laron trabajos previamente a éste, brinda certeza de su efectividad, por lo
que el presente vendra a reforzar lo anteriormente ya realizado por otros

autores en otros contextos.

Tabla 1. Dimensiones y variables utilizadas en la encuesta

Dimension de analisis Variables

Perfil del visitante Género, edad, procedencia, ocupacion y composi-
cién familiar

Motivos de viaje Motivo de la visita, razon principal de descan-
S0 y actividades

Recursos de viaje Hospedaje, transporte, contratacion de trans-
porte, hospedaje y actividades

Atributos de satisfaccion Alimentacién, hospedaje, atencién turistica,

areas publicas, relacion precio-servicio, diversidad
de actividades y limpieza

Sostenibilidad Satisfaccion general, recomendacién del des-
tino, percepcion del destino y seguridad
Estadia y gasto Estadia, como se enter6 del destino, gasto por

persona y procedencia

Fuente: basada en Olmos-Martinez (2018) y Olmos-Martinez, et al. (2021a).
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Siendo un estudio de percepcion, los resultados que se obtienen se fun-
damentan en una muestra estadistica pertinente y aceptable del sentir del
visitante por lo que se sostiene su validez como base para otro tipo de es-
tudio. Estas dimensiones son valoradas de acuerdo a una escala Likert que
muestra cuatro niveles: excelente, bueno, malo y pésimo. Los resultados se
analizan para realizar un calculo estadistico y asi obtener el indice de satis-

faccion de los mismos.

Ahora bien, la obtencion del indice de satisfaccion, se realizo en la se-
gunda etapa metodoldgica de acuerdo a las recomendaciones de SECTUR-
CESTUR (2013) y los ajustes de Cruz et al. (2015).

Del siguiente algoritmo se obtiene el Indice de Satisfaccion (o), con
una escala de 0 a 10 a partir de cuatro posibilidades de percepcion del visi-
tante y que son: excelente, bueno, malo y pésimo. Este algoritmo se expre-

sa de la siguiente forma:
a =[5+ {0.05x (B —8)}+ {0.025 x (6 — m)}] x 10

Donde

o = Nivel de satisfaccion del visitante
B = excelente

0 = pésimo

0 = bueno

7 = malo
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Una vez obtenido el indice de satisfaccion, de acuerdo con Cruz et al.
(2015), se considero la escala y nivel de satisfaccion del visitante de la
siguiente manera: de 9.1 a 10, Alta; de 8.1 a 9, Media Alta; de 7.1 a 8,
Media Baja; de 6.1 a 7, Bajay de 5 a 6, Muy baja.

Sobre la encuesta de percepcion usada por Olmos-Martinez (2018), el
instrumento consta de seis secciones que corresponden a las dimensiones y
variables de analisis que se muestran en la Tabla 1. Los criterios de aplica-
cion fueron los siguientes: ser mayor de edad, haber usado/contratado al-
guno de los servicios y/o productos turisticos del destino y haber permane-
cido en la localidad 24 horas 0 mas. Las encuestas se aplicaron a los visi-

tantes en las principales zonas de afluencia turistica de Chiapa de Corzo.

Dado que la aplicacion de las encuestas fue realizado en noviembre de
2020, en el contexto e implicaciones relacionadas con la contingencia sani-
taria ya mencionada, el tamafio de la muestra se determind de acuerdo a
las recomendaciones de Mejia Navarrete (2000), Tongco (2007) y Tamayo
(2001); ya que la muestra se establecio a juicio, de acuerdo a las posibili-
dades de su aplicacion y a la saturacion de los datos, lo cual, de acuerdo
con Tongco (2007, citando a Bernard, 2002 y Lewis y Sheppard, 2006),
es aquel tipo de muestra donde “el investigador decide lo que necesita ser
conocido y se propone encontrar personas que pueden y estan dispuestas a
proporcionar la informacion en virtud de su conocimiento o experiencia”,

(p. 147).

Desde el punto de vista cuantitativo y, remitiéndose a lo expresado por
Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista-Lucio, (2017) y
Tongco (2007), se establecio este tipo de muestreo buscando cumplir con

los criterios establecidos desde el planteamiento contextual de la investi-
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gacion y, en este caso, se menciona al visitante o turista como el sujeto de
estudio que aportara la informacion necesaria para el cumplimiento del

objetivo de este trabajo de investigacion.

Dicho lo anterior, con un numero de 30 sujetos encuestados en Chiapa
de Corzo, se cumpli6 con el tamafio de la muestra recomendada por Mejia
Navarrete (2000) al alcanzar el indice de saturacion propuesto por el autor,
donde se “redunda en el conocimiento de las pautas de los procesos socia-
les” (pag. 172) lo que, en el caso estudiado, muestra sus pautas y transfor-
maciones mas importantes mostrando una idea clara de la percepcién de
los visitantes a esto sitio turistico, ya que los datos son tomados de los
casos examinados dentro “del mismo conjunto de relaciones socioestructu-
rales que se apoyan unas a otras y construyen un cuerpo solido de eviden-
cias” (Bertaux & Bertaux-Wiame, 1993, p.149).

Resultados y discusién

4.1 Caracteristicas del perfil del turista que visita Chiapa de

Corzo

Para el efecto de establecer el perfil del turista que visita Chiapa de
Corzo, se consideraron las siguientes categorias descriptivas: a) Indicado-
res sociodemogréaficos: edad, género, procedencia y con quién viaja, b)
Motivos del viaje y actividades en el destino y ¢) Recursos utilizados du-

rante su viaje.
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En cuanto a los indicadores sociodemogréficos, se observa que los atri-
butos de edad y genero con mayor porcentaje corresponden a un sujeto de
sexo masculino (53%) cuya edad fluctta entre los 26 y 33 afios de edad
(40%), dejando con unos valores que son similares en cuanto al género,
pero con una marcada diferencia para la edad, situandose el destino como

un lugar elegido principalmente por adultos jovenes.

En cuanto a la procedencia, se tiene un porcentaje sumamente alto, el
90% es de origen nacional y un modesto porcentaje viene de otros paises.
En relacion a la forma en que la persona que visita Chiapa de Corzo viaja
en plan turista, hace referencia a que optan por viajar con la compafia de
su conyuge en un 40% y la frecuencia de viajar con su familia, se distribu-
ye en un 33%. El 13% de las personas viajan con amigos cercanos y co-
rrespondiente a la menor frecuencia, lo hace con compafieros de trabajo o

solo.

Respecto a los motivos de viaje se tiene que el turista promedio que
elige Chiapa de Corzo lo hace con motivos de descanso, ya que el 90%
refiere que la razon por acudir a la ciudad lo hace con la finalidad de apro-
vechar los dias de descanso que les proporcionan, y también para huir de

la rutina laboral y poder descansar en la tranquilidad del Pueblo Mégico.

Una vez en el destino Chiapa de Corzo, el turista realiza algunas activi-
dades la de mayor porcentaje referido es la de caminata por el pueblo
(43%) ya que, segun lo expresado por el visitante, ofrece la experiencia de
ir conociendo cada uno de sus pasillos, arquitecturas y artesanias que hay

en cada uno de los sitios de la plaza principal.
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Para la variable de recursos utilizados durante su viaje, el sujeto carac-
terizado como turista que visita Chiapa de Corzo, utiliza el hotel en un
77% como el establecimiento para el servicio de hospedaje y la otra moda-
lidad que sigue en frecuencia con el 23% hace referencia a que no se ocu-
pa ningun servicio de hospedaje. Los medios utilizados para transportarse
al destino fueron mayoritariamente la renta de autos con un 40% y avion
20% dejando la utilizacion de autobuses (7%) y el auto propio (10%) con
muy bajos porcentajes. Continuando con esta variable, en la alimentacion
fue preferido el servicio de restaurantes con un 90% vy solo el 10% prefirid

hacerlo en puestos fijo y semifijos del mercado local.

Determinando cudles eran las actividades preferidas por el visitante se
encontrd que el 37%, el mayor valor obtenido en relacion a las actividades
culturales, no elige ninguna de las opciones disponibles en Chiapa de Cor-
zo. En este sentido entonces, la actividad primordialmente elegida es la
visita a museos que refleja un valor del 33%, seguido de un 10% que se-
leccionaron de igual forma a la apreciacion de festivales de musica y tea-
tro, asi como actividades religiosas que tienen como costumbres en el
Pueblo.

De las actividades recreativas y de esparcimiento que se pueden elegir,
el turista promedio prefiere desarrollar en la ciudad la fotografia (43%),
pues el sitio ofrece una buena cantidad de escenarios naturales y arquitec-
tonicos altamente apreciados por el visitante. Otros encuestados eligieron
en un porcentaje similar, las actividades de senderismo y tirolesa con un
17% y con un menor porcentaje, la observacion de la flora y fauna con un
7%.
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Con base en la informacion obtenida se puede determinar el Perfil del
turista que visita Chiapa de Corzo en el estado de Chiapas: se trata de un
sujeto nacional mexicano de sexo masculino en edad que fluctta entre los
26 y 33 afos de edad, que viaja con su conyuge desde su lugar de origen
con motivos de descanso y que su actividad principal a realizar es la cami-
nata por el pueblo, realizando algunas actividades de turismo. Para su des-
plazamiento utiliza un automavil rentado y opta por el hotel y el restauran-

te para sus servicios de hospedaje y alimentos.

4.2 Atributos y servicios desde la experiencia

Los indicadores que se exploraron se agrupan en dos categorias: a) los
atributos de satisfaccion que se evallan a partir de la experiencia en el
destino y b) la competitividad y sustentabilidad, evaluada a partir de la

percepcion del turista. A ese respecto, se presenta la grafica 1:
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Gréfica 1. Los atributos de satisfaccién en el turista que visita Chiapa de
Corzo
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En la grafica el atributo precio-servicio resulta ser el indicador con la
mayor calificacion con el 80% de opiniones favorables al respecto. Por su
parte, los indicadores mas bajos con la valoracion de “pésimo” se encuen-
tran en las actividades culturales, las actividades recreativas y de esparci-
miento y los servicios de excursion. El servicio de restaurantes se ubico en
la tercera posicion con un 37% asi como el de Limpieza de calles y areas
publicas con el mismo porcentaje y después con un 33% se ubicaron los
servicios de hospedaje y Conservacion de areas publicas. Puede apreciarse
a la lectura de los datos en la tabla, que las valoraciones mas altas se ob-

tienen en la opinidn de bueno.

Respecto a la apreciacion de “Excelente”, el indicador con mayor por-
centaje, de acuerdo a la opinidn de los visitantes, recae la atencion turistica
en general u hospitalidad con un de 53%, debido a la percepcion que se
tiene respecto al trato de todos los habitantes y prestadores de servicios de

Chiapa de Corzo hacia ellos.

En cuanto a la opinién de “Malo”, solo con un 17% de los encuestados
optaron por la limpieza de calles y area publicas mientras que con el 13%
recae en el trasporte debido a que las condiciones del transporte terrestre
se dificultan por la lentitud en el desplazamiento ocasionado por los topes

y deterioro general de la cinta asfaltica.

Finalmente, se confirma el hecho de que las actividades recreativas y de
esparcimiento en la ciudad no constituyen una opcién entre los visitantes,

cuando el 50% ni siquiera accedi0 a contestar la pregunta relativa al tema.

Para concluir este apartado, se presenta el gréafico de satisfaccion gene-

ral en donde se aprecia que solamente el 17% del total de los encuestados

126



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

opina que es excelente y que el 40% eligidé que es bueno el conjunto de
servicios que se prestan en Chiapa de Corzo.

4.3 Competitividad y sustentabilidad desde la percepcién

En la grafica 2, se concentran de igual manera el total de valoraciones
en términos porcentuales que los turistas conceden a Chiapa de Corzo en
donde se apreciara que la calificacion més alta (80%) se ubica en la per-
cepcion de que los turistas tienen una opinidén de “buena” en cuanto a la
calidad de los atractivos turisticos gracias al cuidado y conservacion de
los atractivos culturales en general, seguido de un 70% en que los encues-
tados optaron que el aspecto de la seguridad ciudadana es buena siendo

esta una ventaja competitiva importante para el destino.

En cuanto al cuidado de las areas naturales un 27% opinan que Chiapa
de Corzo es “mala” en porque no estan debidamente cuidadas y conserva-

das.

Por otro lado, un 43% de los turistas encuestados perciben como “exce-
lente” al destino antes del viaje lo cual disminuye un poco a la llegada
ubicandose en un 40%. La percepcién del destino como “bueno” se ob-
serva que se presenta un aumento de varios puntos porcentuales, es decir,
el 50% opinan que su percepcién de la ciudad es mejor antes de arribar a
Chiapa de Corzo y aumenta a 57% al llegar, aunque es considerablemente
mas bajo el nimero de turistas que consideran que Chiapa de Corzo sigue
siendo “bueno” al retirarse, pues solamente el 37% mantienen su opinion,

aunque por su parte el 47% se ubican en el grupo de los que prefieren no
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dar una respuesta al respecto. Esto refleja que las personas que visitan a la

ciudad cambian de opinion cuando estan en ésta, en términos negativos.

Nuevamente, la grafica 2 concentra de manera ilustrada los resultados
de la evaluacion en materia de competitividad y sustentabilidad, en donde
se aprecia que Chiapa de Corzo es “Bueno” en la mayoria de las dimen-

siones que representan indicadores en dicha categoria.
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Gréfica 2. Percepcion sobre la competitividad y sustentabilidad de Chiapa
de Corzo
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 2: Fuente colonial en Chiapa de Corzo

Fuente: Wikimedia Commons
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4.4 Indices de satisfaccion general sobre Chiapa de Corzo como

destino turistico

De acuerdo a Ibafiez & Cruz (2016), se tomd en cuenta la escala de sa-
tisfaccion del visitante que se muestra en la tabla 2, ya descrita anterior-
mente. Una vez procesados los datos, se obtuvieron los indices de satisfac-
cion por indicador y general en las dimensiones estudiadas (Servicios-
atributos y Competitividad-sustentabilidad), teniéndose como resultado el

conjunto de datos que se muestran en la tabla 2:

Tabla 2.- Satisfaccion del visitante a Chiapa de Corzo

Dimension Satisfaccion

Percepcion del destino antes del viaje 8.3
Percepcion del destino a la llegada 8.4
Seguridad ciudadana 1.7
Calidad de los atractivos turisticos (gene- 78
ral) '
Calidad de los servicios turisticos (gene- 76
ral) '
Cuidado y conservacion de los atractivos 6.1
naturales (general) '
Cuidado y conservacion de los atractivos 78
culturales (general) '
SATISFACCION GENERAL AL RE-

TIRARSE 6.5

Fuente: Elaboracion propia en base a Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021a). Proyecto: Turismo y empresas: perfiles y perspectivas
de satisfaccion del turista en pueblos magicos de Chiapas. Universidad
Auténoma de Chiapas. 092/20.
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En cuanto a los servicios y atributos del destino, véase la tabla 3. Se

puede observar que la expectativa de los visitantes antes y a la llegada al

destino son en un nivel medio alto lo que muestra que en el imaginario

popular Chiapa de Corzo es un lugar reconocido por contar con una rique-

za natural y cultural de alto valor.

Tabla 3.- Satisfaccién por servicios y atributos

Servicios / Atributos

Satisfaccion

Servicio de restaurantes (alimentos y 8.4
bebidas)

Servicio de hospedaje 7.7
Atencién turistica en general (hospitali- 8.8
dad)

Conservacion de &reas publicas 7.9
Relacién Precio-Servicio 7.8
Diversidad de actividades en general 7.4
Limpieza de calles y rea publicas 7.6
Transporte (si uso transporte propio cali-

fique la carretera y sefialamientos) 7.0
Actividades culturales 6.4
Actividades recreativas y de esparcimien-

to 6.3
Servicios de excursion 7.0
SATISFACCION EN GENERAL 6.7

Fuente: Elaboracion propia en base a Olmos-Martinez (2018) y Olmos-
Martinez, et al. (2021a). Proyecto: Turismo y empresas: perfiles y perspectivas
de satisfaccion del turista en pueblos méagicos de Chiapas. Universidad

Auténoma de Chiapas. 092/20.
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La expectativa de los visitantes antes y a la llegada al destino es medio
alto, lo que muestra que en el imaginario popular Chiapa de Corzo es un
lugar reconocido por contar con una riqueza natural y cultural de alto va-
lor. Sin embargo, estas expectativas no conllevan a una satisfaccion alta
una vez que se tiene contacto con el sitio y sus atractivos, al obtener estos
una calificacion media baja y baja (6.1 en la conservacion de los atractivos
naturales). Al final la satisfaccion general al retirarse muestra una califica-
cién baja de 6.5 lo que contrasta de manera radical con las expectativas de
los visitantes y habla de una calidad del destino muy por debajo de lo que
normalmente se esperaria de un destino con la denominacién de Pueblo
Magico.

Respecto a los servicios y atributos y la satisfaccion del visitante, con-
tenido en la tabla 4, se puede observar que existen calificaciones media
alta para los rubros de hospitalidad y servicio de alimentos y bebidas, pero
en los demas servicios y atributos se tiene una calificacion media baja y
baja (6.3 y 6.4 en actividades recreativas y culturales respectivamente). Lo
anterior se traduce en una satisfaccion baja en general para el visitante en

este apartado con un 6.7 como resultado.

Tomando en cuenta los resultados plasmados en las tablas anteriores se
puede inferir que el destino tiene una imagen aceptable hacia el exterior,
por motivos que no corresponden a este trabajo dilucidar, y que no se re-
fleja en una satisfaccion alta en los visitantes y que demuestra que no
siempre el trabajo realizado para obtener una denominacién como Pueblo
Méagico se traduce en un despliegue de calidad en lo que se ofrece final-

mente, lo que no brinda una prospectiva halagadora para el destino.
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Considerando que en el destino estudiado el 30% gasta en promedio
1000 pesos por persona/dia, se presenta un escenario propicio para desa-
rrollar estrategias que aumenten ese consumo, por ejemplo, artesanias ver-
daderamente propias de la ciudad o propuestas culinarias. Por otro lado,
las estrategias futuras determinan su pertinencia por la necesidad de au-
mentar la lealtad hacia el destino ya que menos del 20% y menos del 50%
deciden regresar a la localidad. Cobra pertinencia la gestion para el futuro
de los destinos turisticos que dependen en gran medida de la percepcion
que el visitante tenga de ellos; en un mercado cada vez mas competitivo, el
brindar servicios y atributos de calidad son un asunto prioritario para la
supervivencia de la actividad turistica en cualquiera de sus modalidades
(Dupeyras & MacCallum, 2013). En este contexto se debe tomar en cuenta
que los niveles de satisfaccion altos en los visitantes se reflejan es aspectos
tan importantes como los niveles de consumo y la lealtad hacia el destino
(Cuellar y Kido, 2008; Gnanapala, 2015).

Es importante recalcar que existe una relacion directa entre el incre-
mento de la calidad de los servicios y amenidades ofrecidas a los visitantes
y su satisfaccion en general (Gnanapala, 2015); lo anterior no se puede dar
de una manera positiva si no existe un trabajo creativo y efectivo para sub-
sanar deficiencias y atender areas de oportunidad que constituyen desven-
tajas para la actividad turistica en general. Se requiere invertir en aspectos
clave como lo son la capacitacién de prestadores de servicio, conservacion
del patrimonio cultural y natural del destino, mejora de la infraestructura

entre otros.

Sobre las motivaciones de los encuestados para elegir a Chiapa de Cor-

zo como destino turistico, las agencias de viajes Yy, sobre todo, la publici-
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dad directa entre amigos y familiares, reflejan los mayores porcentajes,
36% y 33% respectivamente. Asi, resulta fundamental la identificacion de
las motivaciones del posible visitante al destino, lo cual se debe dar me-
diante la aplicacion de herramientas e instrumentos mercadoldgicos de
reconocida validez y exactitud. Si se entiende este aspecto tan importante
se puede incrementar la posibilidad de que se tenga una satisfaccion alta
en los visitantes (Hu & Ritchie, 1993; Gnanapala, 2015).

Chiapa de Corzo, no obstante, la publicidad grafica en donde resaltan
sus monumentos arquitectonicos y coloridas expresiones folkloricas-
culturales, lo mismo que la presencia del Rio Grijalva y Cafion del Sumi-
dero en su oferta al turista, no obtiene una calificacion de 100% en térmi-
nos del cuidado y conservacion de los recursos naturales. Es importante,
por lo tanto, recordar que precisamente el programa de Pueblos Mégicos
propugna por la conservacion del patrimonio cultural y natural de los des-
tinos, asi como en una mejora en general respecto a la infraestructura, su
gestion y la capacitacion de los prestadores de servicios turisticos (Pérez &
Antolin, 2016). De hecho, de acuerdo a las directrices de este programa,
debe existir una revision constante de estas acciones para conservar esta
denominacién por lo que el no encauzarse en esta dindmica de conserva-

cién y mejora constituye un riesgo para la actividad turistica del destino.

Conclusiones
Las condiciones en las que se estd presentando el destino Chiapa de

Corzo al visitante, lleva de forma ineludible a una serie de aseveraciones
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en cuanto a la forma en que se esta gestionando la actividad turistica en el
sitio. En primer lugar, se muestra una profunda disparidad en cuanto a la
expectativa del visitante y lo que finalmente se lleva de su experiencia,
donde de acuerdo a los niveles de satisfaccion manifestados, no es una

percepcion de calidad y cumplimiento con lo esperado.

De acuerdo a las evidencias visualizadas en las tablas y grafica de re-
sultados, se necesita un trabajo de gestion para la mejora en practicamente
todas las dimensiones y atributos que se presentan en el destino. Es fun-
damental que se logre un trabajo coordinado y eficiente para lograr un
avance en aspectos esenciales que el visitante o turista valora en mayor
medida. Se debe iniciar por conocer al posible consumidor mediante estu-
dios a profundidad que permitan saber sus caracteristicas y necesidades;
solamente de esta manera se crean las condiciones propicias para brindar
productos y servicios que el visitante anhela y espera en su visita al des-
tino, traduciéndose esto en una satisfaccion alta. Segun el programa de
Pueblos Mégicos (DOF, 2020b), debe existir un comité ciudadano forma-
do por personas (actores clave de la sociedad) tomadoras de decisiones
que, en coordinacion con autoridades de todos los niveles, hagan posible la
formulacion y puesta en marcha de planes estratégicos que culminen con
un palpable avance hacia la calidad del destino y por ende a la satisfaccion
del visitante. Esto no puede soslayarse y plantearse como una mision de un
solo sector o actor turistico, es una labor de la localidad en su conjunto v,
dada la evaluacion del indice de satisfaccion (6.7 calificado como “bajo”)
de Chiapa de Corzo, tal parece que se ha interrumpido la gestion e inter-
vencion sefialada para asegurar la competitividad y calidad del Pueblo

Magico como destino turistico.
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El turismo, es un sistema complejo e interconectado donde cada uno de
sus elementos juega un papel importante en el aseguramiento de la calidad
de los servicios ofrecidos y la satisfaccion del visitante (Gursoy et al.
2015); es una cadena de valor donde cada uno de los participantes va afia-
diendo un elemento que contribuye a la presentacion de productos y servi-
cios que cumplan con las expectativas del visitante, es por eso que se ne-
cesita una integracion real de todos los participantes en este espacio donde

se desarrolla la actividad.

Al inicio de este trabajo se planted una hip6tesis de trabajo en el senti-
do de que el indice de satisfaccion para esta localidad seria de 8.0 o supe-
rior considerando que el turismo puede ser un impulsor del desarrollo local
sostenible, sin embargo, Chiapa de Corzo obtiene 6.5 y 6.7 por lo que se
presencia un modelo turistico que no esta a la altura de las expectativas
para este logro esperado. Se encontré un destino con alto potencial para el
desarrollo de la actividad de turismo cultural gracias a sus caracteristicas
historico-culturales. A la luz de los resultados, cabe plantearse las siguien-
tes preguntas: ¢Es una apariencia la vinculacién entre turismo y desarrollo
que se sostienen en el discurso oficial? ¢Pueblos Magicos de México es un
programa de desarrollo con capacidad de potencializar la mejora socioeco-
nomica de los habitantes locales? ;Cuéles estrategias son necesarias para
lograr el aprovechamiento integral de sus condiciones propias y permane-
cer a largo plazo en el gusto del visitante? ;Cémo evitar el estancamiento
de la actividad econdmica basada en el turismo en estas localidades? El
paso hacia estos estadios de mejora en las condiciones generales de la co-

munidad receptora del turismo, no es facil ni automatico y que requiere, se
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insiste, un trabajo coordinado y arduo para crear y sostener las condiciones

necesarias.

Finalmente, si no se entiende lo anterior, se corre el riesgo de no avan-
zar o incluso retroceder en los aspectos de competitividad, calidad e inno-
vacion de los destinos turisticos que van ligados a la satisfaccion del visi-
tante. Para Chiapa de Corzo, es de suma importancia que se adeclen sus
estrategias para la mejora, que se trabaje en forma colaborativa y que se
conozca al visitante y al mercado turistico para iniciar la tendencia hacia el

aumento sobre el indice de satisfaccion.
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Resumen

Esta exposicién tiene por objetivo reflexionar en torno a los resultados
sobre la aproximacion al indice de satisfaccion de los turistas y visitantes
de Palenque, trabajo emprendido en el contexto de los Pueblos Méagicos de
México. Al igual que los trabajos que se contienen en la presente obra, la
pertinencia de identificar la tendencia en la satisfaccion reside en la ausen-
cia de estudios similares al momento de la investigacion. Para tal propdsi-
to se utilizé instrumento de colecta de datos y calculos para el indice, de
acuerdo a metodologia SECTUR-CESTUR. Se identificd tendencia de
satisfaccion general media alta con 8.5 en lo que se refiere a los servicios y
atributos. Por lo que se refiere a competitividad y sustentabilidad, el des-
tino obtuvo indice de 8.8 en términos generales. Estos resultados generales
demuestran que al menos en el contexto del estudio, que se llevé a cabo
durante la Pandemia SARS-COV, Palenque tiene capacidad competitiva
superior al resto de los pueblos méagicos de Chiapas. Se reflexiona en las
conclusiones que Palengue no se autopercibe como Pueblo Magico de
México y que sus resultados se deben principalmente a su potencial en
turismo reside en su calidad de 1) zona arqueoldgica, 2) patrimonio de la
humanidad, 3) punto de paso para el Tren Maya y a su calidad de 4) Par-

que Nacional y Area Natural Protegida.

Palabras clave: Chiapas. Turismo. Indice de Satisfaccion.
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Introduccion

El problema de investigacion del cual se deriva este texto gira en torno
a la ausencia de indices de satisfaccion de visitantes en el Pueblo Magico
de Palenque en Chiapas, como elementos que revisten importancia para la
evaluacion del programa en el contexto del turismo. Desde que la locali-
dad ingresé al programa en el afio 2015, no se registran datos al respecto
por lo que se justifica asi el trabajo de investigacion. La aportacién empiri-
ca, por lo tanto, consiste en develar aspectos que, desde la percepcion del
turista, genera una opinion que finalmente se traduce en un indice de satis-
faccion. De esta manera el objetivo de este trabajo esta orientado a refle-
xionar en torno a los resultados sobre la aproximacion al indice de satis-
faccion de los turistas y visitantes de Palenque, trabajo emprendido en el

contexto de los Pueblos Magicos de México (PMM de aqui en adelante).

Este capitulo se encuentra organizado de tal manera que en primer lu-
gar se presenta informacion sobre Palenque que permita poner en contexto
aspectos relacionados con satisfaccion del turista que se desarrollaran en
los resultados. El enfoque en Palenque tiene el propdsito de resaltar desde
el principio, la atencién que este municipio goza de diversas instancias
federales. En seguida, se presenta la propuesta de articulacion teorica entre
calidad, competitividad y desarrollo social en la actividad econémica del
turismo. Se continda con la descripcion del método de investigacion, en
donde se presenta informacion sobre el instrumento de colecta, aspectos
generales para el trabajo de campo, muestra, ordenamiento de datos y
calculo de los indices de satisfaccion. En este apartado se enfatiza sobre
los ajustes realizados en el marco de la contingencia sanitaria. Los resulta-

dos se presentan simultaneamente con la discusion con la finalidad de es-
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tablecer la tendencia en relacion a otros estudios similares en los pueblos
maégicos de México y finalmente, las conclusiones, en donde se abre paso
a reflexiones sobre los resultados de Palenque, el turismo y el desarrollo

social.

Desarrollo

El contexto del estudio: Palenque

1.1. Aspectos generales

Palengue es una ciudad homoénima con su municipio en Chiapas. Perte-
nece a la Region XIlI Maya del Estado de Chiapas y registra una pobla-
cion de 132, 265 habitantes donde 49.2% corresponde a hombres y 50.8%
a mujeres, éste total agregado representa al 2.3% de la poblacion de Chia-
pas. (H. Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2022, H. Ayuntamiento
Municipal de Palenque, 2019).

En este trabajo se ha destacado su ubicacion geogréafica para apreciar su
posicion de la cual, como presentaremos mas adelante, se beneficia en
relacion a los flujos de turismo. Limita al norte con Catazaja, Chiapas y
Tabasco, al este nuevamente con Tabasco y Municipio La Libertad, Chia-
pas y Guatemala; al sur con Ocosingo y Childon mientras que, al oeste, con

Salto de Agua (H. Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2022).
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Figura 1.- Ubicacion de Palenque
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En el contexto de Chiapas, como uno de los estados con mayor pobreza
y rezago social, Palenque se inscribe con las mismas caracteristicas, del
total de la poblacion, el 69.9% vive en pobreza y el 21.7%, en pobreza
extrema y cuando menos el 13% de la poblacién no tiene acceso a los ser-
vicios de salud. Igualmente, los servicios en las viviendas tienden a ser
precarios y el manejo de agua potable es deficiente, especialmente por
razones relacionadas con el mantenimiento de las redes (H. Ayuntamiento

Municipal de Palenque, 2022).

Es importante destacar para efectos de este trabajo, que Palenque cuen-
ta con un Parque Nacional, con su mismo nombre y que fue decretado asi

desde 1981 para proteger los recursos naturales en una extensién de 1,771
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hectareas. Es un espacio caracterizado en la selva y en el area arqueoldgica
por su diversidad bioldgica, ademas de especies vegetales importantes
(como el sabino y el cedro) para el equilibrio ecoldgico, existe presencia
de guacamaya roja, mono aullador, mono arafa, tigrillo y 0so hormiguero,
entro otros (CONANP, 2019).

En sus actividades econdmicas, destacan en el ramo agropecuario, el
cultivo de productos por sobre el maiz a diferencia de otros municipios de
Chiapas. El cacao, café cereza, chile seco y después del maiz y frijol, la
palma africana y sorgo, por mencionar algunos (H. Ayuntamiento Munici-
pal de Palenque, 2022). Por lo que se refiere a otras actividades, se en-
cuentra mineria, construccion, comercio, transporte, servicios profesiona-

les y otras.

Destaca por numero de establecimientos el comercio al por menor
con 1,272 seguido por industria manufacturera con 311 establecimientos,
que, no obstante, reflejan una participacion en el estado de Chiapas con el
1.6% y 1.8% del ingreso mientras que el transporte, correo y almacena-
miento es el que mayor aporte realiza con 4.5% y con solamente 35 esta-
blecimientos. Por lo que respecta a los servicios de esparcimiento, cultura-
les, deportivos y otros de recreacion, se registran 25 establecimientos y los
servicios de alojamiento temporal junto con preparacién de alimentos y
bebidas, se presentan agregados en 494 establecimientos participando és-
tos con el 2.5% del ingreso estatal (H. Ayuntamiento Municipal de Palen-
que, 2019, p.43). Datos actualizados de estas cifras no se precisan por la
ilegibilidad del documento consultado (H. Ayuntamiento Municipal de
Palenque, 2022, p. 58).
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1.2. Palenque y su actividad economica en turismo

Las mismas fuentes (H. Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2022,
H. Ayuntamiento Municipal de Palenque 2019) sefialan que Palenque
desarrolla una actividad turistica importante para su contexto y por la cual,
ha desarrollado una infraestructura hotelera caracterizada por 2,063 cuar-
tos para atender primordialmente a turistas de paso y que dificilmente per-
noctan en el municipio. Del total de turistas, 8 son residentes (llamados asi
en los documentos y haciendo referencia a los nacionales) y no se ha pre-
sentado, cuando menos por los Ultimos nueve afos, crecimiento en la
afluencia que permita el aumento de cuartos, que no registran ocupacion

constante mas alla del 36%.

Palenque al igual que el resto de destinos turisticos en el pais, se vio
afectado por los efectos de la Pandemia SarsCOVID de tal manera que en
comparacion con el afio 2019, la afluencia se redujo en un 58% en 2020 y
con recuperacion ya importante para 2021 sin que se hayan alcanzado las
cifras de visitantes antes de dicha pandemia. Si bien los ranqueos de
popularidad como destino turistico no ubican a Palenque entre los mas
visitados del pais (Forbes Life, 2021), si ocupa lugares de importancia al

caracterizarlo como zona arqueoldgica.
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Figura 2.- Afluencia de turistas 2019-2021

Concepto 2019 2020 2021
Total, turistas 532,561 219,986 348,099
Turistas residentes 446,635 191,367 322,603
Turistas no residentes 85,926 28,619 25,456

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del H. Ayuntamiento Municipal
de Palenque, 2022.

Ademas, no obstante que Palenque ingresé al Programa PMM en el afio
2015, se aprecia que en ninguna de las dos gestiones politico
administrativas revisadas hasta aqui (2018-2021 y 2021-2024) se inscribe
el concepto de Pueblo Magico. Esto significa que no se destacan
argumentos que posicionen al turismo como generadora de actividad
econodmica para el desarrollo social en el contexto de dicho programa. En
cambio si, se destaca el proyecto del Tren Maya como elemento que

impulse el desarrollo econémico del municipio.

1.3. Distinciones, acreditaciones y gestion de recursos

1.3.1. Patrimonio Cultural de la Humanidad

Palenque fue inscrito como patrimonio de la humanidad en el afio de
1987 porque cumple con los primeros cuatro criterios de seleccion de la

Organizacion de las Naciones Unidad para la Educacion, Ciencia y Cultura
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(UNESCO por sus siglas en inglés) al representar una pieza maestra del
genio y la creatividad humana, por exhibir en el tiempo un importante
intercambio de valores de la humanidad en una cultura, por representar
excepcional testimonio de una civilizacién que todavia vive y por su tipo
de arquitectura plasmada en sus edificios, la cual proyecta conocimiento y
tecnologia ademés de ilustrar una etapa relevante en la historia de la
humanidad (UNESCO, s.f.).

Se le considera actualmente una ciudad maya con aun alto potencial pa-
ra la exploracion de tipo arqueoldgico pues se estima que solamente el 2%
de sus riquezas han sido descubiertas y la hipdtesis de trabajo es que se
encuentran mas de 1000 estructuras cubiertas por la selva chiapaneca (H.
Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2022). Esta distincion ha operado,
o cuando menos en los Gltimos afios, mas bien como un sello para conven-

cer de su importancia en el escenario nacional y mundial.

No se hacen mayores alusiones sobre esta condicién en los documentos
del gobierno local y en donde pudiera percibirse una gestion orientada al
fortalecimiento de capacidades para obtencion de recursos via la Secretaria
de Turismo o el Instituto Nacional de Arqueologia e Historia. En México,
en el afio 2019 se ejercio un total de 1,957,168.2 millones de pesos, sin
que se haya encontrado informacion si parte de este recurso se destind a
Palenque (INAH, 2019, p.2).
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1.3.2. Zona arqueoldgica de México

La zona arqueoldgica de Palenque se encuentra a 8 kilémetros del mu-
nicipio. Se encuentra en el inventario de las 193 zonas arqueoldgicas del
Instituto Nacional de Antropologia e Historia y refieren los gobiernos lo-
cales que actualmente ocupa el quinto lugar en popularidad, solamente
superada por Teotihuacan, Chiche-ltza, Tulim y Cob& (INAH, s.f.; H.
Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2022). Este dato es consistente con
el reporte de visitas del INAH respecto a las zonas arqueoldgicas de Chia-
pas donde Palenque figura como la mas popular en el estado con un pro-
medio anual del 88% en 2021 (INAH, 2022a).

Figura 3.- Zona arqueoldgica de Palenque

Fuente: Mente Urbana (s.f.)
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Es pertinente destacar que el proyecto del Tren Maya beneficia de ma-
nera importante la actividad de conservacion, uso y beneficio de la zona
arqueoldgica de Palenque. Se encuentran presentes acciones del INAH
(Infobae, 2020) sin que los datos de inversion, equipos de trabajo y otros,

estén presentes en los expedientes de los planes de desarrollo municipal.

En el contexto del programa del Tren Maya, se anuncid recientemente
que se desarrollara el programa publico PROMEZA (Programa de Mejo-
ramiento de Zonas Arqueolodgicas) y tiene por objetivo el rescate y salva-
mento de cuando menos 21 zonas y una inversion de 248 millones de pe-
sos (El Sol de Mexico, 2022, Trujillo, 2022). Destacan los Centros de
Atencién a Visitantes (Catvis) que ofreceran servicios e informacion com-
plementarios a turistas y de los cuales, el de Palenque reporta avance de un
55% (INAH, 2022b).

1.3.3. Parque Nacional y Area Natural Protegida

Palenque también cuenta con una zona Area Natural Protegida (ANP)
por lo tanto, un espacio de México en donde el ambiente natural no ha sido
trastocado de manera importante por la accion humana, o bien, porque sus
ecosistemas requieren de la preservacion y restauracion (CONANP, 2022).
Esta area se denomina Parque Nacional de Palenque y se encuentra bajo la
jurisdiccion federal (CONANP, 2019).

A diferencia de informacion sobre montos asignados para la conserva-
cién, se encuentra en cambio conjunto de datos que dan cuenta de que la

presencia de un area protegida en Palenque, genera ingresos sin que se
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establezca informacion desagregada sobre empleos generados o como se
presenta un retorno economico y social hacia los habitantes locales. Por
ejemplo, en el conjunto de tareas para la recuperacion después de la con-
tingencia sanitaria COVID, en 2021 se anunci6 un regreso a la actividad

en el Parque Nacional.

En el mismo orden de ideas, el aforo diario seria de 600 personas, 250
vehiculos maximo y un cobro de $ 90.00 y descuentos del 50% para algu-
nos usuarios. Se sefiala que los montos corresponden a las contribuciones
que hacen los usuarios y visitantes para la conservacion, uso y goce del
Parque Nacional. (CONANP, 2021). Finalmente, es importante destacar

que la zona arqueoldgica, se encuentra dentro del parque.

1.3.4. Pueblo Mégico Palenque

En el afio 2015 los atributos diferenciadores para participar con este
distintivo son que cuenta con el Parque Nacional Palenque, Centro de Pa-
lenque, Comunidad Turistica EI Panchan, Bonampak y Yaxchilan y su
Zona Arqueoldgica. Destacan entre sus festividades Fiesta patronal de la
Santa Cruz (3 de mayo) y Feria de Santo Domingo de Guzman (agosto 4)
(SECTUR, 2019).

En los primeros 17 afios de su operacion, el programa habia rebasado
inversion en una cantidad de 5 mil millones de pesos donde resultaron
beneficiados 3 millones de mexicanos. Los 111 pueblos magicos de ese

entonces (actualmente 132) contaban con 2 mil 400 hoteles, 73 mil habita-
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ciones, 21 zonas arqueoldgicas, 122 museos y 35 Areas Naturales Protegi-
das. La dindmica en turismo y economia que tiene lugar en los PMM es de
maés del 1.4% del Producto Interno Bruto (PIB) (Melgar Bravo, 2018). Se
incorpora informacion de este afio 2018 ya que, en los documentos de pro-
yeccién para el desarrollo municipal de Palenque, no se alude a este pro-

grama ni a la participacion en el mismo.

Los datos sobre turismo como actividad econémica no destacan de ma-
nera alguna el impulso para el turismo que se haya tenido desde su incor-
poracion al programa y del mismo modo, no se encuentra mencion espe-
cial en los programas y acciones gque se plantean para el desarrollo muni-
cipal. Las gestiones municipales 2018-2021 y 2021-2024 destacan la im-
portancia del Proyecto Tren Maya y su relacién con el desarrollo de las
zonas arqueologicas, primordialmente. Del mismo modo, el turismo es
mencionado en su importancia econémica después del comercio y la agri-
cultura y ganaderia (H. Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2019, H.
Ayuntamiento Municipal de Palenque, 2022).
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Figura 4.- Palenque Pueblo Mégico de México

Fuente: Corazon de Chiapas (s.f.)

A la luz de la informacién encontrada para contextualizar los efectos
que en Palenque ha tenido su participacion dentro del Programa de Pue-
blos Mégico de México, se puede afirmar que no hay mayores datos mas
alla de su ingreso en 2015, lo que justifica un estudio de indice de satisfac-
cion de turistas en el nivel de aproximacion que aqui se plantea. Se insiste,
antes de concluir este apartado, que Palenque centra su atencion en los
atributos diferentes a la marca Pueblo Magico que ya se describieron.
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2. Resefateodrica

El enfoque central de este libro es el desarrollo social y como el turis-
mo juega un papel en los procesos para lograrlo. Para este propdsito, se
plantea una articulacion tedrica que posibilite la aproximacion teorica con-
ceptual entre el desarrollo social, la competitividad y la calidad para vis-
lumbrar en el medio, el concepto de satisfaccion, como elemento que pro-

porciona explicaciones para relacion a los demas conceptos.

Figura 5.- Articulacion tedrica conceptual

DESARROLLO COMPETITVIDAD
SOCIAL

CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia. Gomez-Carreto (2022).
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2.1 El desarrollo social

Para este trabajo que se ha contextualizado en Palenque, Chiapas, el
concepto de desarrollo social es comprendido desde la postura en el senti-
do de que el desarrollo no se limita meramente el crecimiento econdmico.
Se asume el planteamiento adoptado por el Banco Mundial (2000) en una
postura que irrumpio con los postulados clasicos y diferenciar el creci-
miento econdémico del desarrollo. Diversas revisiones teoricas sobre el
desarrollo han identificado que el crecimiento influye en el desarrollo y
que, por lo tanto, se precisa el primero para el segundo. De las variadas
posiciones que se han encontrado al respecto (Sunkel y Paz, 1977; Betan-
court, 2004; De La Pefia, 1979; Bustelo, 1999 y Max Neef, 1986), tenemos
aquéllas que se vinculan estrechamente con el desarrollo humano, estable-
ciendo que es imprescindible mejorar las condiciones de vida de las perso-
nas (PNUD, 1990), perspectiva que goza aun de aceptacion por la ampli-
tud conceptual de sus postulados. Estas condiciones de vida trascienden al
bienestar material y alcanzan dimensiones como el uso de la libertad y

desarrollo de capacidades.

La mision de la Comision Econdmica para América Latina y el Ca-
ribe (CEPAL) sefiala que la mision del desarrollo social es impulsar el
desarrollo total de América Latina y el Caribe, centrandose para este pro-
posito en derechos e igualdad. De este modo, los paises son proveidos de
estudios y analisis en temas sociales y grupos focalizados de pobladores.
También se incurre en escrutinio de politicas sociales instrumentadas des-
de el gobierno regional y como inciden en el abatimiento de la pobreza,

mas y mejores condiciones de salvaguarda de condiciones social y el even-
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tual logro de igualdad; igualmente se incursiona en el estudio y difusion de
notables experiencias para promover el aprendizaje en procesos de toma
de decisiones. Esta mision toma forma cuando los gobiernos asesoran la
construcciéon de programas y politicas sociales lo mismo que tareas de

fortalecimiento institucional en los paises (CEPAL, 2022).

De acuerdo con Uribe (2004), el tipo de desarrollo que hay que pro-
piciar para lograr el bienestar es uno en el que se logre la inversion social
necesaria para que los miembros de una sociedad accedan a los servicios
sociales, logren el desarrollo de su méaximo potencial y se transformen en
personas que contribuyan efectivamente a la economia y al funcionamien-
to del Estado. Cualquiera que sea la via de desarrollo que se adopte —lo
que algunos autores denominan “el modelo de desarrollo- debe incluirse
una concepcion de desarrollo social y econdmico que propicie el bienestar,
no atente contra la sostenibilidad del planeta, se base en el cumplimiento
de los derechos ciudadanos, se inspire en el contrato social vigente y se
apoye en las instituciones creadas para garantizar el buen gobierno y la

participacion politica de sus miembros.

El desarrollo social, segin el Banco Mundial (2019), se centra en la
necesidad de "poner en primer lugar a las personas" en los procesos de
desarrollo. De este modo, la pobreza trasciende a los bajos ingresos para
tocar dimensiones como la vulnerabilidad, la exclusion, las instituciones
poco transparentes, la falta de poder y la violencia. El desarrollo social
promueve la inclusion social (i) de los pobres y vulnerables empoderando
a las personas, creando sociedades cohesivas Yy resilientes, y mejorando la
accesibilidad y la rendicion de cuentas de las instituciones a los ciudada-

nos. Solis y Basurto (2005, citados por Sanchez (2017), argumentan que
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debe existir identificacion como un proceso mediante el cual se procura
alcanzar una sociedad mas igualitaria mediante reducir brechas en los ni-
veles de bienestar de los diversos grupos sociales para lograr una mejor
calidad de vida de la poblacién en materia econdémica, social, politica y

cultural.

2.1.1 El desarrollo social y su relacion con el turismo

La relacion con el turismo viene con el hecho de que éste es una activi-
dad economica trascendente y que, por lo tanto, espacio para la generacién
de empleo y con ello, los ingresos que las personas necesitan para mejora
de su calidad de vida. Es dificil admitir que el lugar de nacimiento de una
persona limite su desarrollo, teniendo que migrar en la busqueda de la
mejora de oportunidades de vida; tal es el caso de Centroamérica, con un
contexto social que conlleva una calidad de vida con carencias y falta de
oportunidades como lo son violencia, inseguridad desastres naturales, pla-
gas en cultivos, falta de atencion y ausencia de apoyos por los gobiernos
en cuanto a educacion y desarrollo social, segin Garcia, Aldape y Esqui-
vel, (2020).

2.2 Competitividad

Ahora bien, el concepto de competitividad se vincula con el desarrollo
social. Si se considera que la competitividad no es un asunto de naciones,
sino de empresas, ubicaremos a cada entidad econémica como el elemento
dentro del pais que dinamiza el empleo (restaurantes, hoteles, transporte,

agencias de viajes y centros de recreacion, por mencionar algunos). Nin-
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gun pais es “poco competitivo” o “muy competitivo”. Las empresas son
competitivas como resultado de la combinacion de sus propias fortalezas y
del entorno en que operan. Asi, aunque las naciones por si mismas no son
competitivas, el actuar de un gobierno puede ser decisivo para la competi-
tividad de las empresas (Rubio y Baz, 2015).

De acuerdo con Porter (1991) si una empresa quiere lograr una ven-
taja competitiva, debe hacer la eleccidn sobre el tipo de ventaja competiti-
va que busca lograr y el panorama dentro del cual la lograra. Ser “todo
para todos” es una receta para la mediocridad estratégica y para el desem-
pefio por debajo del promedio porque con frecuencia significa que una

empresa no tiene ninguna ventaja competitiva en lo absoluto.

Para las empresas, competitividad significa la capacidad de competir
exitosamente en los mercados internacionales y frente a las importaciones
en su propio territorio. Para muchos politicos y comentaristas, la competi-
tividad se mide a través de un conjunto de indices cuantitativos, como
podrian ser los niveles de empleo y desempleo, las tasas de crecimiento de
la economia o la balanza comercial. Para muchos economistas y no pocos
empresarios, la competitividad se reduce al costo de la mano de obra en el
pais, respecto a la de otras naciones (Rubio y Baz, 2015).

La competitividad nace de la diferencia; la ausencia de igualdad entre
empresas 0 paises obliga a generar factores que la garanticen; ayuda a ge-
nerar rentabilidad y ventajas sobre otras empresas 0 paises en el mercado o
en otros ambitos. La competitividad depende de la relacion costo-calidad
del ofrecido, y por ello es preciso utilizar estrategias de produccion, ges-
tion y administracion mas eficientes e innovadoras (Marcelino y Ramirez,
2012).
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En terminologia de Porter (1991) el valor es la cantidad que los com-
pradores estan dispuestos a pagar por lo que una empresa les proporciona.
El valor se mide por el ingreso total, es un reflejo del alcance del producto
en cuanto al precio y de las unidades que puede vender. Una empresa es
lucrativa si el valor que impone excede a los costos implicados en crear el

producto.

2.2.1 Factores determinantes de la competitividad turistica

En la practica muchos de los factores considerados como esenciales pa-
ra la competitividad de los destinos no se pueden usar por ausencia de
indicadores Utiles y comparables entre los diferentes destinos siendo los
factores en ocasiones, abstractos o intangibles, por lo que cuantitativamen-
te resulta dificil su medicion. Con respecto a esto, Diéguez, Castrillon et al
(2011) sefialan que en la practica muchos destinos no poseen bases de da-
tos ni indicadores para valorar todos los factores. Es poco probable que un
modelo tedrico de competitividad turistica sera valido para todos los desti-
nos, lo mas viable es proponer modelos por categorias; por ejemplo, la
comparacion entre los de sol y playa, de grandes ciudades, de juegos y los

fronterizos.

Segun, Amaya, Sosa y Moncada (2017) el conocimiento de los factores
que influyen en la competitividad de la industria del turismo local apoya el
disefio de politicas y planes, y también las percepciones de grupos de inte-
rés importantes, como su clientela y la poblacion anfitriona, y posibilita la
comparacion con otro destino. Aqui destaca la actitud positiva de la pobla-
cion local frente al turismo, disposicién que se puede aprovechar para im-

pulsar la competitividad del destino.
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La responsabilidad de los gobiernos es fundamental por tener que gene-
rar entornos adecuados para el desarrollo equilibrado de la actividad. La
presencia de importantes bienes publicos en turismo (playas, recursos na-
turales, paisajes, etc.) exige que el sector publico se involucre para preser-
var, en la medida de lo posible, los elementos que han favorecido el desa-
rrollo de la actividad, porque son la garantia de que dicha actividad se

mantenga en el tiempo. (Pedro Bueno, 2015).

2.3 Calidad

De acuerdo con Diz y Rodriguez (2010) los servicios poseen una serie
de caracteristicas que dificultan la medicion de la calidad y que confieren
gran protagonismo al personal de contacto. Es por ello, que se ha creido
conveniente analizar las principales medidas de la calidad de los servicios,

distinguiendo entre medidas internas y externas.

La calidad, segin Rosander (1992) puede describirse en términos de
ocho vectores, dimensiones 0 aspectos: direccidn, supervision, estadistica,
psicologia, economia, tiempo, procesos y sujeto. Ningun programa de me-
jora de calidad puede ser completo o efectivo sin contar con alguno de

estos importantes factores.

Otra definicion de la calidad es que es una funcion de una variable me-
dible especifica y que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en
la cantidad de algun atributo del producto, como el numero de puntadas
por pulgada en una camisa o el nimero de cilindros en un motor (Evans, y
Lindsay, 2008).
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2.3.1 Calidad en el servicio turistico

Con relacion a la calidad en el servicio turistico, Liébana (2019) es-
tablece que, tras la experiencia turistica, los individuos que gocen de una
satisfaccion mayor de su visita, manifestardn un compromiso mayor hacia
el lugar en cuestion, lo que se manifestara en mayores intenciones de vol-

ver a visitarlo y recomendarlo a otras personas.

De acuerdo con Infante, Belloso, Suarez y Mejias (2018), el servicio
turistico de hospedaje de playa al igual que cualquier otro negocio necesita
cumplir con estandares de calidad, enfocados en garantizar que el cliente
tenga la mayor satisfaccion posible. Para lograr esta satisfaccion es necesa-

rio brindar comodidad, higiene y entretenimiento a los turistas.

Segln Pedro Bueno (2015), el 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 em-

pleo.

De acuerdo con Font & Abreu (2020) aseguran que, en turismo co-
mo actividad de servicio, si bien refleja un transito; el punto de partida son
los atractivos, que se derivan de los recursos turisticos distintivos, porque
exigen tener poder de atraccion, ellos constituyen la materia prima de la
actividad. Para la puesta en valor de los recursos atractivos, se requiere de
accesibilidad, infraestructuras, servicios y actividades que configuran el
producto. Continuando con Font y Abreu (2020), la oferta representa la
agrupacion de estos ultimos, la amalgama de componentes que se ajusta a

determinados segmentos, fechas, intereses por un precio determinado. La
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experiencia representa un traje a la medida del consumidor, con énfasis en

las motivaciones, los sentimientos, las vivencias genuinas y peculiares.

2.3.2 La satisfaccion del visitante

Se llega asi al concepto de indice de satisfaccion del cliente, también
como término comun y articulador originado en la calidad. Como se apre-
cia con las aportaciones de los autores citados, las organizaciones buscan
cumplir con las expectativas de los clientes, ademas de despertar nuevas
necesidades. En la medida en que se cubren dichas expectativas, el cliente
reporta satisfaccion por el producto o servicio recibido; es decir, los pro-
ductos y servicios se disefian con propiedades “satisfactorias” para el con-

sumidor.

Las empresas logran su rentabilidad cuando satisfacen las necesidades
de los compradores y de ahi la relevancia del concepto de necesidad como
estado de carencia al tomar conciencia de que falta un bien o servicio; este
estado provoca desequilibrio en el sujeto que lo experimenta (desasosiego
y tension) y por ello, el concepto se coloca también dentro de la economia

de mercado (Pefialoza, 2005).

En el mismo sentido, servicios y productos se crean en atencién a las
necesidades interiores (insight) espirituales, emocionales o simbdlicas
(Reyna & Sanchez, 2019). En el campo del turismo, satisfacer las necesi-
dades genera lealtad al destino (Pérez-Campdesurier et al., 2015; Zabkar et
al., 2010). En consecuencia, ¢,como se mide y determina la satisfaccion
del cliente, usuario, turista o visitante? Se obtiene comparando las expecta-

tivas del cliente con la capacidad que logré la empresa, en su cumplimien-
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to, de esta relacion depende la calidad del producto y del servicio. La pro-
puesta de la escuela norteamericana vincula las nociones de percepcion y
expectativa y mide la satisfaccion identificando y evaluando sus expectati-
vas con sus percepciones y de aqui se deriva SERVQUAL, como la he-
rramienta biescala més divulgada para este proposito de medicion (Pérez-
Campdesufier et al., 2015). Del mismo modo, es posible encontrar basta
literatura sobre propuestas para medicion y construccion de indices de
satisfaccion de los clientes y usuarios que consumen productos y servicios
(Népoles-Napoles et al., 2016; Galvis & Ortiz, 2011; Hernandez-Oro et
al., 2014).

Para el caso de medicion de satisfaccion de los turistas, se han
utilizado variados enfoques; la satisfaccion por si misma y por identifi-
cacion de los elementos mayormente determinantes de la misma (Ma-
rino et al., 2014; Pasquotto et al. ; 2012); desde la motivacion y ocio
(Devesa et al., 2008; Mora-Jacome et al. , 2018); con énfasis en los vi-
sitantes fronterizos (Bringas, & Toudert, (2016); y por atributos especi-
ficos y generales de los destinos (Matos et al, (2014), Olmos-Martinez
et al. (2021a), Olmos-Martinez et al. (2021b) y Almendarez-Hernandez
et al (2021). El enfoque utilizado en este trabajo, es precisamente este

ultimo relativo a los atributos.

Concluida la exposicién de antecedentes y referentes tedricos, en
el siguiente subapartado se presentan las particularidades del método y

los materiales que se utilizaron durante la investigacion.
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3. Materiales y método de investigacion

3.1 Antecedentes del proyecto. Contingencias y ajustes

Este trabajo se inscribe en el proyecto de investigacion “Turismo y em-
presas. Perfiles y perspectivas de satisfaccion del turista en pueblos magi-
cos de Chiapas” con clave 05/FAC/RPR/092/20. Se plante6 como un es-
tudio de naturaleza mixta, en donde convergen generacion de indicadores
numéricos y su respectiva interpretacion. Es un trabajo primordialmente
de alcance descriptivo, exploratorio y proximal; se presentan los resultados
obtenidos mediante los célculos correspondientes para posteriormente

trascender a su reinterpretacion con recursos de orden cualitativo.

Es importante remarcar en este subapartado, que el proyecto de investi-
gacion fue delimitado temporalmente para su ejecucion en 2020-2021 y
que fue objeto de ajustes pues para cuando se registro en la instancia co-
rrespondiente, la contingencia sanitaria no existia. Las restricciones im-
puestas a las universidades, y por lo tanto al equipo de investigacion, im-
posibilito el trabajo de campo como se habia planteado, sumado al hecho
de que los mismos destinos vieron disminuir dramaticamente el nimero de

turistas y visitantes habituales.

Lo establecido en el disefio para céalculo y obtencién de muestra no fue
posible pasando de un estimado inicial de tamafio de muestra de 300 suje-
tos por poblacién conocida (si se hubiera obtenido marco muestral), a 30
sujetos en muestra cualitativa segun las aportaciones de Bertaux por punto
de saturacion (1993, en Mejia Navarrete, 2020). Este nimero para tamafio

de muestra con criterio cualitativo, también fue desechado por el mismo
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trabajo de campo Sobre este aspecto se abunda en el siguiente subaparta-
do.

3.2 Temporalidad, muestra y seleccién de unidades de observacion

Se distribuyeron inicialmente 30 instrumentos con apoyo de la Repre-
sentacion del Comité Ciudadano de Pueblo Mégico de Palenque. Esta dis-
tribucidn inicid en diciembre de 2020 con resultados precarios en el proce-

so de colecta y hasta su conclusién en julio 2021.

En la escasa poblacién de turistas presentes en Palengue, solamente se
encontrd a 20 personas que reunian los criterios de inclusion ademas de
disposicion a colaborar. En lugar de interrumpir el estudio por inicialmen-
te no encontrar condiciones para obtencion de tamafio en poblacién finita y
muestreo probabilistico, se optd por continuar con las condiciones que el
mismo trabajo de campo presentd, determinando la representatividad con
los recursos subjetivos: turistas que reunieran los criterios de inclusion
(Casal & Mateu, 2003 p. 5) de haber utilizado los servicios en Palenque,
ser mayores de 18 afos, que hayan pernoctado cuando menos una noche
en el lugar o se sujetaran al criterio ajustado de haber permanecido cuando

menos tres horas y usado algun servicio.

Los arreglos en el disefio derivan que el estudio se haya convertido en
descriptivo con alcance exploratorio y proximal. ElI nimero 20 se definid
partiendo de los recursos disponibles que fijaron el tamafio maximo de la
muestra (Fisher, 1983; Hernandez & Carpio, 2019; Tamayo, 2001). Los 20

entrevistados fueron abordados en hoteles al momento de su partida de
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Palenque, labor que fue posible con la intermediacion de propietarios de

los establecimientos.

Se trata de muestreo no probabilistico por conveniencia al haber traba-
jado con unidades que se tenian a la mano al momento de colecta en cam-
po (Herndndez & Carpio, 2019, p.78; Casal & Mateu, 2003, p. 5; Tamayo,
2001, p.13).

A partir de esa circunstancia, los resultados no se generalizan a pobla-
cion o universo de turistas que visitan los pueblos magicos de Chiapas,
sino solamente a los sujetos entrevistados. La validez de los indices obte-
nidos se sustenta en Yin (2009) donde cada caso cuenta y cada sujeto en-
trevistado emite informacion importante para el tema de estudio, validez
reforzada por su alcance exploratorio (Tamayo, 2001). Por lo tanto 20
opiniones procesadas resultan en un indice de satisfaccion aproximado
sefialando una tendencia sobre la calidad de los servicios, su competitivi-

dad y, por lo tanto, escenarios para el desarrollo social en Palenque.

3.3 El instrumento de colecta y procesamiento de datos

El instrumento aplicado corresponde a la aportacion de OImos-
Martinez (2018), en una estructura de 6 secciones cuyos items se distribu-

yen de la siguiente manera:
Seccion A: Perfil del turista (Género, edad y con quién viaja).

Seccion B: Motivos del viaje (Principal motivo del viaje, actividad de

mayor interés).
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Seccion C: Recursos para el viaje (Qué servicios contratd: hospedaje,
transporte, alimentos y bebidas, actividades culturales, recreativas o de

excursion).

Seccion D: Evaluacion de atributos de satisfaccion a partir de la expe-
riencia (Restaurante, hospedaje, atencion al turista, &reas publicas, relacion
precio-servicio, diversidad de actividades, limpieza de calles, transporte,

actividades culturales, recreativas y de excursion).

Seccion E: Evaluacion de la competitividad a partir de la percepcion
(Destino antes del viaje, destino a la llegada, seguridad ciudadana, atracti-
VoS turisticos, servicios al turista, cuidado y conservacion de los atractivos

naturales, cuidado y conservacion de los atractivos culturales).

Seccion F: Estadia y gasto (Conocimiento previo del destino, influye en
su decision que sea pueblo magico, como se enterd del destino, medio que
aporta informacién para decidir su viaje, estancia promedio, veces que ha
visitado el pueblo méagico, gasto promedio por persona al dia y si reco-

mendaria el destino).

Las secciones D y E son las que otorgan informacidn sobre el indice de
satisfaccion y se brindaron cuatro posibles respuestas: excelente, bueno,
malo y pésimo. Se elimind posible respuesta intermedia o neutra con la
finalidad de evitar resultados que pudieran concentrarse en la indiferencia
del entrevistado ante el item a responder. Para obtener el indice de Satis-
faccion (a), que se expresa en una escala de 0 a 10 se aplico el siguiente

algoritmo:

a =[5+ {0.05x (B — &)} + {0.025 x (6 — m)}] x 10
Donde
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o = Nivel de satisfaccion del visitante
B = significa excelente

0 = significa pésimo

0 = significa bueno

© = significa malo

Procesados los datos se recurrié a la propuesta interpretativa de Ibafiez
y Cruz (2016) para dar significado a los indices de satisfaccion resultantes:
de 9.1 a 10, Alta; de 8.1 a 9, Media Alta; de 7.1 a 8, Media Baja; de 6.1 a
7, Bajay de 5 a 6, Muy baja.

En el siguiente subapartado se presentan los resultados y la discusion
de los mismos. Se destaca que €éstos se centran en los indices de satisfac-
cién a partir de la seccion D y E, por lo que el énfasis recae en la dimen-
sion cuantitativa del estudio. Por lo que respecta a los datos obtenidos del
resto de las secciones, corresponden a indicadores de tipo cualitativo, los
cuéles seran mencionados para ampliar la explicacién sobre los indices de

satisfaccion.

Lo anterior permite mantener el enfoque en el objetivo de este trabajo
que es presentar la tendencia y nivel proximal de los indices de satisfac-

cion en el pueblo magico de Palenque.
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4. Resultados y discusién

Es importante destacar que en la identificacion del perfil sociodemogra-
fico del turista hay correspondencia con persona del género femenino en
rango de edad de 26 a 33 afios. Prefiere viajar con su familia y tiene recur-
sos para contratar hospedaje en hoteles, alimentos en restaurantes y activi-
dades culturales en la zona arqueoldgica. Su gasto promedio es de 501 a
1000 pesos y su principal actividad en el sitio es asistir a museos. Adicio-
nalmente, se desea agregar que para el 92% de los entrevistados no influyo

en su decision al elegir a Palenque el que sea un pueblo mégico.

Este aspecto es consistente con las propuestas teoricas de identificacion
de elementos que perfilan a los usuarios de servicios y que, desde el enfo-
que al cliente, se relacionan estrechamente con los procesos de medicion
de su satisfaccion (Marino et al., 2014; Pasquotto et al; 2012). Es decir,
para aumentar los indices de satisfaccion, es importante reconocer el perfil

de los usuarios o clientes, de bienes y servicios.

4.1 Satisfaccion desde la experiencia. Servicios y atributos del

destino

El indice de satisfaccion de la experiencia de este sujeto refleja que su
mayor satisfaccion recae en la atencion al turista en general y el servicio
de restaurantes (9.1 y 9.0), aspectos que desde su experiencia se reinterpre-

tan como Muy Alta Satisfaccion.

De los once indicadores explorados, siete se ubican en indice de Satis-

faccion Media Alta y se distribuyen de la siguiente manera: limpieza de
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calles y areas publicas (8.8) mientras que servicios de hospedaje, (8.6).
Desciende el indice ligeramente en conservacion de &reas publicas, rela-
cién precio-servicio y actividades recreativas y de esparcimiento, en donde

la calificacion es de 8.3.

Por lo que respecta a los items explorados y que resultaron en Satisfac-
cion Media Baja se encuentran ubicados en la diversidad de actividades en
general en Palenque junto con los servicios de excursion (8.0), es decir,
apenas en el limite para trascender al siguiente nivel de satisfaccion y se-
guido por 7.6 en lo que respecta a las actividades culturales. Baja satisfac-
cién se encontrd en el sistema de transporte, carreteras, sefialamiento, en

donde el acceso a Palenque especialmente, fue determinado con 6.7.

Otra perspectiva de los resultados se presenta en la siguiente tabla, en
donde se concentran valores porcentuales obtenidos del indicador.

Notese la incidencia en la quinta columna de entrevistados que no res-
pondieron y que no opinaron por no participar de estas experiencias. Des-
taca el hecho de que siendo Palenque un destino con una zona arqueolégi-
ca se presenten visitantes a los que no les interesa tomar parte de activida-
des culturales, o bien que, contando con un area natural protegida, tampo-
co se participe de excursiones. Finalmente, el indice de Satisfaccion Ge-
neral obtenido (ISG de aqui en adelante) es de 8.5 (Medio Alto), con lo
que Palenque se coloca en una posicién con potencial para avanzar en tér-

minos de calidad del servicio y competitividad del destino.
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Tabla 1.- La experiencia en servicios y atributos en Palenque

Servicios / Atributos Calificacion
Excelente Bueno Malo Pésimo No
aplica*

Servicio de restaurantes (alimentos 64% 32% 1% 0 4%
y bebidas)
Servicio de hospedaje 53% 40% 1% 6%
Atencion turistica en general (hos- 68% 29% 2% 6%
pitalidad)
Conservacion de areas publicas 47% 44% 5% 0 5%
Relacién Precio-Servicio 44% 48% 4% 1% 4%
Diversidad de actividades en gene- 40% 47% 8% 0 5%
Limpieza de calles y area publicas 62% 31% 4% 0 4%
Transporte (carretera y sefialamien- 23% 38% | 12% 3% 23%
Actividades culturales 31% 50% 8% 1% 10%
Actividades recreativas y de espar- 47% 44% 5% 0 5%
cimiento
Servicios de excursion 42% 39% 3% 0 16%

*No aplica = No respuesta. Fuente: Trabajo de campo (2021)

Trabajos similares, aunque desarrollados en un contexto de normalidad,

demuestran que algunos de los indices de Palenque no reflejan marcados

contrastes con otros pueblos magicos de México. En Baja California Sur

(Loreto y Todos Santos) y Sinaloa (El Rosario y Cosald), desde los indices

desagregados por indicador y hasta el ISG de 8.5 Medio Alto es idéntico

en Loreto-Palenque. En Todos Santos se presentan algunos indices meno-

res a los obtenidos en Palenque: relacién precio servicio y limpieza de

calles y areas publicas (7.2 en ambos), expresando un ISG ligeramente
inferior a Palenque: 8.4 Medio Alto. En el Rosario, el ISG es de 7.6 Medio

Bajo y su calificacion mas alta fue en limpieza de calles con 7.7, todavia
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menor en comparacion de 8.8 de Palenque. Finalmente, Cosala en su indi-
cador mas alto obtuvo 8.7 (servicio de restaurantes) mientras que Palenque
9.0; en atencion al turista en general, 8.4 y transporte, 6.5, superados lige-
ramente por Palenque con 9.1y 6.7, y su IGS es de 8.5 (Olmos-Martinez,
et al, 2021a; Olmos-Martinez, et al, 2021b; Ibafiez Pérez, & Cruz Chavez,
2016).

Aspectos sobre estos resultados se comentaran con mayor amplitud en

las conclusiones del trabajo.

4.2 Satisfaccion desde la percepcion. Competitividad y

sustentabilidad del destino

En este tema, el 1ISG obtenido fue de 8.8, Media Alta. Se presenta en
primer lugar la tabla que permite apreciar las valoraciones porcentuales

correspondientes.

El mayor valor porcentual en Excelente, su ubica en la percepcién so-
bre la seguridad ciudadana y supera por dos puntos a la percepcion del
destino a la llegada. Se encontr6 presencia de un 7% de entrevistados que
se negaron a dar su opinion sobre su satisfaccion al retirarse, expresando
que “preferian no comentar al respecto”. Las tunicas opiniones en el rango
de Pésimo recaen en el tema de la seguridad ciudadana en Palenque. Por
otro lado, es congruente que al ser este pueblo magico area natural prote-
gida y zona arqueoldgica se destinen acciones importantes a su cuidado y
conservacion lo cual se refleja en la opinion de excelente en el 56% de los

Casos.
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Tabla 2. La percepcion en competitividad y sustentabilidad de Palenque

Dimension Calificacion
Excelente Buena Mala Pésima No
aplica

Percepcion del destino antes 50% 49% 0 0 1%
del viaje
Percepcion del destino a la 62% 36% 2% 0 0
llegada
Seguridad ciudadana 64% 33% 3% 1% 0
Calidad de los atractivos 50% 47% 3% 0 0
turisticos (general)
Calidad de los servicios 45% 53% 2% 0 0
turisticos (general)
Cuidado y conservacion de 56% 39% 5% 0 0
los atractivos naturales (gene-
ral)
Cuidado y conservacion de 56% 42% 5% 0 0
los atractivos culturales (ge-
neral)
SATISFACCION GENERAL 58% 35% 0 0 7%
AL RETIRARSE

*No aplica = No respuesta. Fuente: Trabajo de campo (2021)

La satisfaccion que expresa el turista antes del viaje a Palenque es de
8.7 (Media Alta) igual que el cuidado y conservacion de recursos naturales
y culturales. La calificacién méas alta se obtuvo en la percepcion del des-
tino a la llegada (9.0), que es superior a lo que pensaba antes del viaje. No
obstante, este resultado, ningun indicador superd la satisfaccion Media
Alta: seguridad ciudadana, 8.9; calidad de los atractivos turisticos, 8.6;
calidad de los servicios turisticos, 8.5; con lo que se obtiene ISG igual a
8.8 Media Alta.

En los trabajos de Olmos-Martinez et al (2021a, 2021b) y Ibafiez Pé-

rez, & Cruz Chavez, 2016) se tiene acceso a valores porcentuales. En Lo-
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reto, solamente 1% califico como Malo sefialando al tiempo el contraste
con que el mayor numero de respuestas calificaron como excelente el tema

de seguridad ciudadana.

En Todos Santos se encontraron valoraciones mayoritarias de Pésimo
en calidad de los atractivos, cuidado y conservacion de los atractivos cul-
turales, a diferencia de Palenque que registro 0 frecuencia en pésimo. En
El Rosario los porcentajes mas altos se encuentran en Buena y la seguridad
ciudadana es el indicador que obtuvo mayor nimero de respuestas en el
nivel de Malo y Excelente solamente la percepcion del destino antes del
viaje. Por lo que se refiere a Cosala, igual que en El Rosario los mayores
porcentajes se obtuvieron con la calificacion Buena y el indicador con
mayor numero de frecuencias de Excelente, se ubica aqui, con un 62% de
personas que opinan que tienen esa opinion antes de su viaje. La seguridad

ciudadana es Mala en el 7% de los entrevistados.

Ahora bien, otros estudios, sobre indices de satisfaccion reportan resul-
tados permiten una aproximacion a los resultados de Palenque. Por ejem-
plo, los pueblos magicos de Guanajuato, estudiados por el mismo Go-
bierno del Estado de Guanajuato (STG, 2020). Al respecto, se encuentra la

siguiente informacion:
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Figura 5.- Indices de Satisfaccion General en Pueblos Magicos de

Guanajuato, México.

Pueblo Magico | Indice de Indicadores de Satisfaccion
Salislacclon en
General

Dolores Hidaigo 80 Experiencia de viaje en el destino e imagen (8.7)
Transporte Publico (7.4)

Mineral de Pozos 8.7 Hospitalidades residentes, experiencia en el destino
(8.3)
Infraestruciura y sefalética (7.7)

Salvatierra 78 Hospitalidad de los residentes (8.9)
Informacion Turistica {4.8)

Yuriria 71 La hospitalidad de los residentes (8.0)
Los servicios de los guias de turistas (5.2)

Jalpa de Canovas 64 La hospitalidad de los residentes (7.8)

Disponibilidad de informacion turistica (5.4)

Fuente: Mejia Rocha, 2018.

Sirva esta informacion para denotar que Palenque refleja indices inclu-

SO superiores en un contexto de contingencia sanitaria.

Este analisis marca una ruta para considerar que Palenque no denota re-
sultados dispares en comparacién con otros pueblos méagicos y que inclu-
so, obtiene ISG superior, en el caso de El Rosario, por ejemplo. Este as-

pecto se retomaréa en las conclusiones.

Conclusiones

Si bien, por el momento, el estudio realizado denota debilidad por no
haber reunido condiciones para una muestra representativa de la poblacion
de visitantes, es posible considerar que Palenque muestra potencial en

términos de calidad del servicio y competitividad, aspecto que debera sus-
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tentarse en incursiones de campo con un mayor numero de observaciones
que permitan confirmar los ISG obtenidos en este trabajo exploratorio y
proximal. Los dos indices que finalmente concentran la satisfaccion gene-
ral de los servicios y al retirarse del destino, 8.5 y 8.8 respectivamente,
demuestran que no existe una brecha importante en relacion a otros pue-
blos magicos de México, estudios aquéllos que se han emprendido en con-
diciones diferentes al del estudio de Palenque, por ejemplo, turistas que se
encuentran presentes en el destino en situacion de normalidad sin contin-
gencia sanitaria. Esto pudiera indicar que en condiciones también de nor-
malidad, Palenque podria superar la media de resultados que van de 8.1 a
9.

En el contexto de los estudios realizados en los otros tres pueblos méagi-
cos de Chiapas, con las mismas condiciones del trabajo de campo, Palen-
que obtuvo los mas altos ISG. En la dimension de servicios y atributos, es
seguido por San Cristébal de Las Casas (7.8); Comitan (7.2) y Chiapa de
Corzo (6.7). En el ISG al retirarse del destino, le sigue Comitan con 7.5,
San Cristobal de Las Casas con 7.2 y Chiapa de Corzo con 6.5; Este ran-
queo sugiere que, de realizarse un estudio posterior con un mayor nimero
de unidades de observacion, Palenque podria ubicarse nuevamente en el
primer sitio de competitividad y calidad en los servicios en el contexto de

los pueblos magicos de Chiapas.

No obstante, es importante destacar algunas reflexiones en torno a Pa-
lenque y estos resultados. Lo primero que llama la atencion es que los pla-
nes de desarrollo municipal, en las dos ultimas gestiones no demuestran
interés en la marca pueblos méagicos pues la mencion al respecto es nula.

Ello significa, como los mismos documentos destacan, que su potencial
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como destino que se apoya en el turismo para su desarrollo econémico y
social, se encuentra primordialmente en la zona arqueoldgica, un poco
menos en el area natural protegida y recientemente, en el proyecto del
Tren Maya. Esto es coherente con el hecho de que la gran mayoria de los
entrevistados declararon que no influy6 en su decision el que sea un pue-
blo magico. Dicho de otra manera, que Palenque sea un pueblo magico no
es relevante ni para el plan de desarrollo municipal ni para los turistas que

lo eligen.

La reflexién anterior marca una ruptura con los planteamientos de la
politica publica sobre este programa federal. El programa esta disefiado y
orientado para favorecer el desarrollo social de la localidad, y los efectos
debieran ser directos mediante el empleo, aspecto cubierto por el momento
principalmente en la zona arqueoldgica, con el enfoque de cuidado y con-
servacion de la misma. No es de extrafiarse entonces, que el término de
pueblo mégico no se contemple como distintivo que pudiera generar acti-

vidad local para impulso de la capacitacion y empleo.

Los esfuerzos desde el gobierno local estan centrados en su principal
fortaleza: el comercio. De ahi que para el desarrollo econémico y social
no se refieran a la capacitacion en los servicios ya existentes para mejorar
la calidad de los servicios y competitividad. Se refieren mas bien al impul-
so inmediato de procesos para establecimiento y funcionamiento efectivo
de micro, pequefias y medianas empresas, y Sin que necesariamente se
trate de hoteles, restaurantes, servicio de taxis, guias, entretenimiento, y
otras. Es decir, Palenque cuenta con un distintivo que no significa oportu-

nidad de desarrollo social como podria ser para San Cristébal o0 Comitan.
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Este pueblo méagico de Chiapas mantiene indicadores de pobreza que se
reflejan en que existe poblacién sin acceso a salud, alimentacion, vivienda
con lo que es necesario también puntualizar que ni la zona arqueologica ni
el area natural protegida han contribuido de alguna manera con el turismo
para abatir la pobreza. En ese orden de cosas, es necesario destacar la ne-
cesidad de revisar cuidadosamente el mecanismo por el cual los pueblos
magicos reciben y mantienen dicha distincion, especialmente en el contex-
to de la actual politica publica, en donde la Estrategia Nacional de Pueblos
Magicos puntualiza en que desde 2001 y hasta 2019, el programa no logré
resultados en el combate a la pobreza en las localidades lo mismo que no

se reflejaron avances en la gestién gubernamental local (DOF, 2020).

Es preferible para el estado de Chiapas, contar con tres pueblos méagi-
cos que fortalezcan en el tiempo su competitividad como destinos en el
contexto de dicho programa, lo mismo que una joya arqueoldgica del
mundo maya, en donde Palenque pudiera desistir de portar una marca que
no tiene significado y resta, por lo tanto, acciones para el desarrollo social.
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Resumen

Este trabajo tiene por objetivo estimar los determinantes que inciden en la
satisfaccion general del visitante de los cuatro pueblos méagicos de Chiapas.
Su importancia reside en el hecho de que conocer dichos determinantes am-
plia la posibilidad de mejores decisiones para impulso al turismo en la enti-
dad. EI método es mixto al incorporar estrategias cuantitativas y cualitativas;
la técnica primordial en la colecta de datos fue encuesta con instrumento de
30 items distribuidos en seis dimensiones: perfil del turista, motivos del viaje,
recursos para el viaje, evaluacion a partir de la experiencia, evaluacion por la
percepcion y estadia y gasto. La técnica para procesamiento y obtencion de
resultados se realiz6 mediante modelos de opcion discreta/continua (ODC):
Probit y Logit. Los resultados demuestran que tomando en cuenta algunos
estadisticos y bondades de ajuste, se advierte que estadisticamente el modelo a
escoger es el Probit, mismo que revel6 que existe relacion significativa entre
algunos de los atributos y la percepcion de los servicios. Por ejemplo, aquellos
individuos que contrataron el servicio de hospedaje como el hotel tienen una
mayor probabilidad de calificar como excelente la satisfaccion. De la misma
manera, aquellos visitantes que contrataron servicios de actividades recreati-
vas y de esparcimiento como el senderismo son mas propensos a calificar
como excelente la satisfaccion. Se concluye que, en promedio el nivel de sa-
tisfaccion de los destinos fue de 7.6 (medio bajo). Palenque, obtuvo el valor
mas alto (8.5 medio alto). Los atributos mejor calificados fueron los servicios
de restaurantes, la atencidn turistica en general y el servicio de hospedaje. En
contraparte, transporte, actividades culturales, recreativas y de esparcimiento

obtuvieron el desempefio mas bajo.

Palabras clave: Chiapas, satisfaccion general, pueblos magicos.
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Introduccion

El interés por conocer y estudiar las opiniones de quienes usan un pro-
ducto o servicio se inscribe inicialmente en el campo de la psicologia. Los
puntos de vista se vinculan estrechamente a las emociones y sentimientos
antes y después del acto de compra, de ahi que conceptualmente se dice
que la satisfaccion se fundamenta en un juicio de orden cognitivo (Moliner
Velazquez, et al. 2001). Es posible ubicar estudios enfocados a este res-
pecto desde la década de los sesenta del Siglo XX (Howard y Sheth, 1969;
Katz, 1960).

En los afios setenta se aprecia un enfoque en el consumidor o compra-
dor como sujeto de estudio, y se aprecia el concepto de expectativas como
eje articulador sobre los juicios y pareceres que empiezan a delinearse
como una veta de analisis de importancia para el desarrollo empresarial y
la economia (Cohen & Houston, 1972; Howard, 1974; Andreasen, 1977;
Day, 1977; Miller, 1977; Latour & Peat, 1979). Posteriormente, en los
afios ochenta, se incorpora el término de experiencia como elemento que
también influye en la construccion de la satisfaccion de las personas (Hol-
brook & Hirchman, 1982; Woofruftf & Jenkins, 1983; Wilson & Kraft,
1989; Mano & Oliver) y se desarrolld asi una ruta que llevo a la génesis
para la construccion de modelos también desde esta década (Anderson y
Narus, 1984; Cadotte, et al.1987; Day, 1984). En los afios noventa emerge
la propuesta conceptual de la relacion directa que implica la satisfaccion
del cliente con la calidad del servicio o producto que recibe (Kotler, 1996)
y con ello, se consolida la transicion conceptual que va desde la mera sa-
tisfaccion del cliente, hacia la satisfaccion como elemento vital para el

desarrollo de las organizaciones.
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Con la incorporacion de la nocién de calidad en el servicio, los estudios
sobre la satisfaccion tienen un interés practico ademaés de teorico, generan
por lo tanto datos Utiles para reorientar el rumbo de los procesos en la
prestacion de servicios o fabricacion de articulos. Refieren Quispe Fernan-
dez y Dante Ayaviri (2016) que las empresas en la actualidad, particular-
mente las grandes empresas, dedican importantes esfuerzos para realizar
investigaciones enfocadas en los clientes o usuarios y se enfoca de manera
especial en el conocimiento del cliente y su satisfaccion; este enfoque se
constituye en un objetivo estratégico en donde su logro se refleja en una
relacion directa: los ingresos aumentan con el aumento de clientes y su

satisfaccion (p. 171).

Desde luego que la toma de decisiones es tanto mas efectiva si se basa
en estudios realizados con objetividad y de ahi la importancia de los mode-
los desarrollados para ese fin, por ejemplo: Medicién de la calidad en el
servicio SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988); valoracion del desempe-
fio SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992), por mencionar algunos.

En este contexto, el turismo es una actividad econémica caracterizada
principalmente por el traslado de personas desde su lugar de origen hacia
otros sitios en donde invariablemente utilizan servicios provistos por em-
presas: hospedaje, entretenimiento, alimentos y bebidas, transporte, infor-

macion y otros similares.

Refiere la Secretaria de Turismo (SECTUR) que, en México, al termi-
nar el afio 2022 el consumo turistico habré sido superior a los 146 mil mi-
llones de ddlares de los cuales 13 mil 374 millones corresponden al total
del consumo turistico solamente por hospedaje, conjuntado el gasto de

nacionales y extranjeros. Las proyecciones son que la participacion del
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Producto Interno Bruto (PIB) Turistico en el PIB Nacional sea de arriba
del 8.3%, tan solo tres décimas por debajo del 2019 (SECTUR, 2022).
Resulta importante para esta actividad y los programas publicos que lo
impulsan, identificar la satisfaccion de los visitantes en los destinos por
ellos elegidos, pues influye en la actividad empresarial y, por lo tanto, en
su permanencia y competitividad, fuertemente vinculada al tema del desa-

rrollo social.

En México uno de los programas federales que esta planteado como
generador de desarrollo social, lo constituye Pueblos Magicos de México
(PPM de aqui en adelante), iniciado en 2001 (SECTUR, 2001). Desde los
primeros lineamientos que se convirtieron en normas para el ingreso de las
localidades y publicadas en el Diario Oficial de la Federacion (DOF), se
establecieron las bases de la evaluacion que incluia entre otros aspectos,

resultados y satisfaccion de los visitantes (DOF, 2014).

En el escenario reciente, la Estrategia Nacional de Pueblos Magicos
contempla que un indicador estratégico para impulso del bienestar social y
turismo sostenible, toma forma en la satisfaccion, ahora no solamente del
visitante, sino también del residente local (DOF, 2020). Por lo tanto, es
importante notar la importancia que reviste el concepto en la valoracion de

la calidad de los servicios y competitividad como destinos turisticos.

En ese entorno nacional, paulatinamente se han impulsado estudios con
el propdsito de develar los indices de satisfaccion de los visitantes de los
PPM. Se han realizado calculos del indice de satisfaccion en diferentes
latitudes de México, por ejemplo, en Guanajuato (STG (2020); Michoacan
(Gudifio & Aguayo, 2015); Baja California Sur (Cruz, et al., 2015; Olmos-

Martinez et al. 2021a, Olmos-Martinez et al. 2021b, Ibanez Pérez et al.
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2016); Estado de México (Herrera, 2015). En el sur se encuentran los tra-
bajos de Hall, et al, (2015) y L6pez (2017) para Yucatan y Oaxaca respec-

tivamente.

Para el caso de Chiapas, este trabajo representa el primer estudio sobre
los principales factores que determinan la satisfaccion de los visitantes en
el contexto de los cuatro PPM: San Cristobal de las Casas, Comitén, Chia-
pa de Corzo y Palenque, de ahi que el objetivo es estimar los determinan-
tes que inciden en la satisfaccion general del visitante de los cuatro pue-
blos méagicos de Chiapas. Para este proposito, se presenta enseguida la
propuesta de articulacion teorica para posteriormente describir la metodo-
logia de investigacion. Los resultados constituyen el pendltimo subaparta-
do antes de presentar las conclusiones y reflexiones finales sobre el esce-

nario de las localidades en términos de la satisfaccién de sus visitantes.

Desarrollo

1. Chiapas: el desarrollo social, economiay turismo

El estado de Chiapas se ubica en el sur de México, colinda con Tabas-
co, Veracruz, Oaxaca, Guatemala y el Oceano Pacifico, segun el Instituto
Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI, 2021). Aludir a su ubicacién
geografica cobra relevancia si se considera que reiteradamente se destaca
como un estado posicionado estratégicamente para los mercados Asia Pa-

cifico ademas de los regionales Sur-Sureste con lo que, no obstante, ocupa
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el Gltimo lugar en el indice de Competitividad Estatal 2018. Ello repercute
en otros aspectos como la pobreza multidimensional - 77.1% de las perso-
nas viven en condicion de pobreza y de cada 100 habitantes, 28 estan en
pobreza extrema (Gobierno del Estado de Chiapas, 2019). EI Consejo Na-
cional para la Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL)
refiere que las condiciones sociales de 2020 en comparacion con 2018 han
empeorado en acceso a la salud, servicios basicos de vivienda, rezago edu-
cativo y acceso a la alimentacion nutritiva y de calidad (CONEVAL,
2022).

La entidad, si bien se caracteriza por su postergacion historica y pobre-
za social, también por sus paisajes naturales y herencia cultural. En los
inicios de la década de 2010 se observa que se modernizaron algunas de
sus redes de carreteras, puertos y aeropuertos lo mismo que se mantiene
desde entonces una campafia de autopromocion constante lo que ha lleva-
do a Chiapas a cobrar renombre internacional (Fernandez Poncella, 2015).
SECTUR ubica a Chiapas, en su compendio estadistico 2017, en la décimo
tercera posicion de llegada de turistas y en la quinta en visitas a zonas ar-
queoldgicas. Sus mayores fortalezas descansan en el turismo enfocado en
los recursos naturales, culturas vivas y vestigios arqueolédgicos del mundo
maya. Se sabe que la afluencia de visitantes nacionales y extranjeros se
afecta por la calidad de la infraestructura ya que, de los 55 centros turisti-
cos relevantes, solamente 10 funcionan de manera adecuada. Por ello, las
estrategias del gasto para fortalecimiento del turismo estan orientadas al
equipamiento, sefializacién y vias de comunicacién y desarrollo tecnol6gi-
co para atender las necesidades de los turistas (Gobierno del Estado de
Chiapas, 2019, pp. 94 y 95).
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2. Exposicién teorica
La articulacion de los conceptos esta orientada para destacar la idea de
competitividad, desarrollo empresarial, calidad, y percepcion de los clien-

tes con el proposito de vincular desde la teoria el contexto de Chiapas.

Figura 1.- Articulacion teérica conceptual

SO B

Fuente: Elaboracion propia

Se propone que la percepcion es importante para generar la opinién so-
bre un producto o un servicio al tiempo que la opinidn se funda en la cali-
dad percibida. De este modo, el contenido de una opinidon influye de modo
directo en el desarrollo de una organizacion (empresas de servicios en este
caso) y por lo tanto, en su capacidad de mantenerse en el escenario eco-
nomico: es decir, en su competitividad. La suma de empresas competiti-
vas, generando empleos e ingresos también tiene efectos en el desarrollo

del grupo social en que se insertan.

El desarrollo organizacional en primera instancia alude a los cambios;

una empresa solamente se desarrolla cuando cambia. El concepto permite
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focalizar acciones de las empresas, sus servicios, la calidad de éstos y co-
mo finalmente, influyen en la percepcion de los usuarios o clientes. Es
importante considerar el eje argumentativo sobre la tridimensionalidad
para el sostenimiento de las organizaciones sociales: ecoldgico o ambien-
tal, social y econdémico y coexisten simultdneamente en el entorno y en el
sistema organizacional. Una organizacion es sostenible cuando logra el
equilibrio de sus operaciones entre los recursos de la naturaleza, los capita-
les y la equidad y justicia social; requiere de un proceso educativo serio y
complejo (Keller, 2012, Sanchez Ambriz, 2009; Escudero Macluf et al.
2014; Pariente F., 1998). El cambio es integrado y planeado, requiere di-
reccion, tiempo, aplicacién de conocimiento cientifico aplicado al compor-
tamiento, es sistematico y siempre apunta hacia la superacion de proble-
mas basados primordialmente en la deficiencia de operacion en todos los

niveles de las organizaciones (Koontz et al. 2012; French & Bell, 1996).

La calidad se usa como referente para su aplicacion en el campo orga-
nizacional y se constituye en aspecto fundamental para que éstas perduren
y se desarrollen, es factor que dinamiza especialmente los procesos inter-
nos para lograr su adaptacion al medio [y muy importante:] la calidad es
factor para lograr la satisfaccion de las necesidades de la sociedad y los
diferentes grupos de interés (Sanabria Rangel et al. 2014). El término hace
referencia a la forma en que se gestiona la elaboracién de un producto o a
la prestacion de un servicio por parte de una organizacion. El concepto
implica mejora continua y la basqueda de la satisfaccion de las necesida-
des del cliente o anticiparse a ellas; implica también la participacion activa
en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios (Alvarez Iba-
rrola et al, 2006).
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Por lo que respecta a la competitividad, se consideran dos dimensiones:
macroeconomica y microecondmica. Desde la primera, y cuando la unidad
de andlisis es un pais, éste es competitivo en relacion directa con sus insti-
tuciones y politicas que determinan su productividad. Desde esta perspec-
tiva, la competitividad es la suma de los resultados de las empresas orien-
tadas a dos dimensiones: productividad y bienestar de la poblacion (Porter,
1982; Instituto para el Desarrollo Gerencial o IMD, 2012; Foro Economi-
co Mundial, 2016). En el espacio microeconémico la competitividad se
refiere a la capacidad de una empresa para mantener o aumentar su pre-
sencia en el mercado de forma sostenible. Implica capacitacion técnica,
eficientes procesos gerenciales y amplio conocimiento de las politicas
publicas lo mismo que de la oferta y la demanda; también es la habilidad
de obtener utilidades (Ferraz, et al. 1996). Sefiala Jiménez R. (2011) que,
desde una aproximacién microecondmica a la competitividad empresarial
y sus determinantes, es importante considerar que las empresas poseen
importantes posibilidades de accion para tomar decisiones y asi influir en
el éxito o fracaso en un mercado. Asi, pues, la competitividad significa
eficiencia y en una empresa competitiva es relevante la calidad de los pro-
ductos y servicios (Braidot et al. 2003, Rubio & Aragon, 2008).

El concepto de la percepcidn se plantea como articulador de la calidad,
competitividad y desarrollo organizacional. El término ha sido enfocado
desde variadas perspectivas (Vargas Melgarejo, 1994; Hall, 1990; Munné,
1989; Kantor, 1979; Roca, 1989; Neisser, 1981). En este trabajo interesa el
enfoque de la valoracion social o captacion que las personas realizan de
una situacion de interaccion social (Roca, 1989). En el proceso de percep-

cién intervienen filtros psicolégicos como la clase social, la educacion,
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experiencia y necesidades (Franco, 2013) y el sujeto califica las vivencias
con una apercepcion regulada por los valores vigentes en la sociedad
(Vargas Melgarejo, 1994). El sujeto opina de acuerdo a lo que percibe y
que compara con su estructura de valores, por lo tanto, existe un valor
percibido, término que se posiciona en economia y mercadotecnia y, por
ende, con el desarrollo organizacional empresarial. El valor percibido se
refiere a la valoracion personal del consumo (Lai, 1995, Gonzélez Gallarza
& Gil Saura, 2008; Baby Moreno & Londofio Jaramillo, 2005).

En sintesis, para efectos de este trabajo, la percepcion es un concepto

con pertinencia por su estrecha relacion con el indice de satisfaccion.

3. Materiales y método de investigacién

3.1 El proyecto de investigacion y zona de estudio

En el afio 2019 se autoriz6 la ejecucion del proyecto “Turismo y em-
presas. Perfiles y perspectivas de satisfaccion del turista en pueblos magi-
cos de Chiapas” (05/FAC/RPR/092/20) con vigencia 2020-2021. La zona
de estudio es la demarcacién urbana de cuatro ciudades de Chiapas: San
Cristdbal de las Casas, Comitan, Chiapa de Corzo y Palenque por ser las

localidades que cuentan con el distintivo de Pueblo Méagico de México.
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3.2 Tipo, alcance y justificacion del estudio

Se planteé como un estudio de naturaleza mixta, en donde convergen
generacion de indicadores numéricos y su respectiva interpretacion. Es un
trabajo primordialmente de alcance descriptivo, exploratorio y proximal;
se presentan los resultados obtenidos mediante los célculos correspondien-
tes para posteriormente trascender a su reinterpretacion con recursos de

orden cualitativo.

El estudio esta orientado a identificar determinantes de satisfaccion,
concepto vinculado a la percepcion de los servicios. La justificacion teori-
ca reside en que el valor percibido por el cliente o usuario afecta la satis-
faccion lo mismo que la recompra y recomendacion en la fase de poscom-
pra (Baby Moreno & Londofio Jaramillo, 2005). Este trabajo explora la
percepcion para comprender el comportamiento de atraccion, eleccion,
compra y repeticion; con ello, ademas de conocer las bases de la accion
del consumidor, se fortalecen los planes en el marco de la gestion estraté-
gica para Chiapas (Gonzélez Gallarza y Gil Saura, 2008). En sintesis, este
estudio favorece conocer si los turistas en los cuatro pueblos magicos con-
firmaron sus expectativas identificando las brechas de calidad en los servi-

cios que utilizaron.

Desde el método, este trabajo se suma al uso de modelos de satisfac-
cion de los clientes al identificar las razones de satisfaccion o insatisfac-
cion; adicionalmente los modelos son herramienta util para las previsiones
a largo plazo y reducciones en el costo de operaciones de mercado (For-
nell, 1992).
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3.3 Muestra, instrumento y proceso de colecta en campo

Inicialmente el tamafio de muestra se obtendria por marco muestral o
calculo por poblacion no conocida. La pandemia COVID19 y la declara-
cién de confinamiento modificaron las condiciones de la colecta pues
ademas de las restricciones para el equipo de investigacion, era escasa la
presencia de turistas o visitantes en las localidades citadas. Se opt6 por
obtener muestra cualitativa por punto de saturacion (Bertaux & Bertaux
1993 citado en Mejia Navarrete, 2000), muestra de 30 unidades de obser-
vacion que se cumplié en Comitan y Chiapa de Corzo, mientras que, en
Palenque y San Cristobal, con 20 y 19 respectivamente, se fundamenta
como estudios de caso donde cada uno de los entrevistados cuenta por
proporcionar informacion relativa al tema de estudio (Yin, 2009, Tamayo,
2001). Se explica asi que el tamafio de la muestra fue definido a partir de

los recursos disponibles (Fisher, 1983).

Se instrumentd muestreo no probabilistico atendiendo los criterios de
conveniencia (Otzen & Manterola, 2017; Hernandez & Carpio, 2019) y
con seleccion de entrevistados que fueran mayores de edad y con indepen-
dencia de su origen nacional o extranjero, con una pernocta de preferencia
0 haber usado cuando menos un servicio en un lapso de tres horas de per-
manencia en la localidad. La colecta se desarroll6 desde noviembre de
2020 y hasta julio de 2021 y se desarroll6 mediante distribucion de cues-
tionarios en hoteles, restaurantes y cafeterias con apoyo de los prestadores
de servicios. También se obtuvo informacion de personas en plazas publi-

cas y otros lugares concurridos.
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3.4 El instrumento y procesamiento de datos

Se utilizd cuestionario de acuerdo a propuesta de Olmos-Martinez
(2018) consistente en seis secciones cuyos items se retoman en el subapar-
tado de resultados en este trabajo. También véase lo relativo al instrumen-

to en los capitulos precedentes en este mismo libro.

3.5 Procesamiento para Indice de Satisfaccion

El Indice de Satisfaccion (o), que se expresa en una escala de 0 a 10 se

aplicé el siguiente algoritmo:
a =[5+ {0.05x (B — &)} + {0.025 x (6 —m)}] x 10
Donde
o = Nivel de satisfaccion del visitante
B = significa excelente
0 = significa pésimo
0 = significa bueno
7 = significa malo

Interpretacion del indice: de 9.1 a 10, Alta; de 8.1 a 9, Media Alta; de
7.1 a 8, Media Baja; de 6.1 a 7, Bajay de 5 a 6, Muy baja (Ibafiez & Cruz,
2016).
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3.6 Procesamiento con enfoque de los modelos de respuesta binaria

en la satisfaccion del visitante

El objetivo de este estudio es estimar los determinantes que inciden en
la satisfaccion general del visitante de cuatro pueblos méagicos de Chiapas.
La satisfaccion general del visitante es una variable discreta que adquiere
la caracteristica de que es binaria y para modelarla econométricamente se
requiere del uso de los modelos de opcidn discreta/continua (ODC) como
los modelos Probit y Logit. En el caso del tema a tratar, la evidencia empi-
rica ha mostrado que existe una relacion entre la satisfaccion general y
ciertos atributos como la percepcion de los servicios, los recursos del via-
je, las variables socioecondmicas y el perfil del turista (Brau et al., 2009;
Hasegawa, 2010; Rahman y Shil 2012; Del Chiappa et al., 2013; Masiero
et al., 2018; Xu et al., 2018; Chen et al., 2020; Goffi et al., 2020). El plan-
teamiento del modelo de la satisfaccion en general se basa en los trabajos
de Hasegawa (2010), Del Chiappa et al. (2013) y Moital et al. (2013).

Una forma de construir e interpretar los modelos de ODC es a través de
la regresion latente. En este tipo de planteamiento existe una variable no
observada (latente) en el que se puede hacer inferencia con la inclusion de
variables que pueden ser medidas. La variable dependiente o variable res-
puesta tiene la naturaleza de que toma el valor de 1 para indicar que la
satisfaccion en general del individuo por visitar el sitio es excelente y 0 el
caso en el que el individuo califica su satisfaccion como mala. En este
sentido, estas caracteristicas de la variable dependiente inducen a que sea

una variable cualitativa que representa probabilidades. La variable res-

207



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

puesta toma el valor de 1 cuando la variable latente rebasa determinado
umbral y 0 de no ser asi.

Siguiendo el objetivo planteado, es decir, la calificacion que otorga el
individuo a la satisfaccion en general por visitar el pueblo mégico, el en-
trevistado hace un célculo entre calificar su satisfaccion como excelente y
mala, la cual esta influida por ciertas variables. Debido a que la califica-
cién de la satisfaccion no es evidentemente observable, la diferencia entre
las dos calificaciones a la satisfaccion se puede ajustar mediante una va-

riable no observable (latente) Y, de la forma siguiente,

Yy = ZjﬁngEﬁ + Y B jpREbi + ZcﬁgCPEa- + X B jqESai + £gi
donde i:1,2...N (1)

Y es una variable latente de satisfaccion general del visitante, DEj; re-
fleja la j-ésima variable del destino del visitante i, RE»; manifiesta la b-
ésima variable de los recursos del viaje del visitante i, PE; representa la c-
ésima variable de percepcion de los servicios del visitante i, ESq; descri- be
la d-ésima variable de estadia y gasto del visitante i (la descripcion de las
variables se muestra en la Tabla 4); las B's son pardmetros que se aso- cian
a las variables; g4 es el término estocastico.

La variable latente esta influida por un conjunto variables independien-
tes de la forma siguiente,

= Xiff + & @)
Por consiguiente, la funcion indice del modelo binario se representa

como,
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. 1sil*> 0ocurre cuando Xif + &> 0
=1 0sil* <Oocurrecuando X +¢& _ 3)
l 4

En este sentido, la expresion del modelo probabilistico se representa

como:

Pi=Prob=(Yi=1) = Pro(I*> 0) = Prob(Xif + & > 0) =
XiB) (4)

F (-) se conoce como la funcién de distribucion acumulada que se rela-
ciona con un término estocastico el cual puede seguir una distribucion
normal tipificada o una distribucion logistica. Adicionalmente los coefi-

cientes son estimados mediante la maximizacion de la funcion de verosi-

militud.

4. Resultados y discusion

4.1 Perfil del visitante

El perfil socioeconémico del visitante es una herramienta para conocer
sus caracteristicas, comportamiento y sus necesidades, en la tabla 1 se

observan los resultados de los cuatro PM de estudio.
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Tabla 1. Perfil del visitante

Perfil Porcentaje del visitante
Chiapa de Comitande | San Cristobal Palenque
Corzo Dominguez de las Casas

Genero -Femenino -Femenino -Femenino -Femenino
43% 37% 47% 55%
-Masculino -Masculino -Masculino -Masculino
53% 60% 42% 30%
-Otros 0% -Otros 3% -Otros 11% -Otros 15%

-Sin respuesta
3%

Procedencia

-México 90%

-México 93%

-México 63%

-México 70%

-USA 0% -USA 0% -USA 0% -USA 5%
-Canada 0% -Canada 0% -Canada 0% -Canada 0%
-Otro 3% -Otro 7% -Otro 37% -Otro 10%
-Sin respuesta -Ninguno 15%
7%

Rango de edad | -18-25, 10% -18-25, 4% -18-25, 16% -18-25, 5%
-26-33, 27% -26-33, 40% -26-33, 26% -26-33, 35%
-34-41, 20% -34-41, 20% -34-41, 21% -34-41, 10%
-42-48, 10% -42-48, 23% -42-48, 11% -42-48, 30%
-49-55, 23% -49-55, 7% -49-55, 5% -49-55, 5%
-56-63, 7% -56-63, 3% -56-63, 10% -56-63, 10%
-64 afios y|-64 afios y|-64 afios y|-64 afios y
maés, 0% mas, 0% maés, 5% maés, 5%
-Sin respuesta, | -Otro, 3%
3%

Con quién | -Conyugue -Conyugue -Conyugue -Conyugue

viaja 40% 20% 42% 25%
-Familia33% | -Familia20% | -Familia47% | -Familia 55%
-Compafieros | -Comparfieros | -Compafieros | -Compafieros
de trabajo 7% | detrabajo 3% | de trabajo 0% | de trabajo 5%
-Amigos 13% | -Amigos 7% -Amigos 0% -Amigos 10%
-Solo 7% -Solo 50% -Solo 11% -Solo 5%

-Sin respuesta
0%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1 Motivos del viaje

Sobre los motivos del viaje, en Chiapa de Corza se reporta con un 90%
eligio el descanso, y con un mismo porcentaje del 3% tenemos que los
visitantes eligieron visita a la familia, negocios y otros. Continuando con
lo anterior se le pregunto a los visitantes cuales de las actividades o lugares
realizaron sobre su estadia el resultado fue con el 43% eligié caminata por
el pueblo, el 27% ir a la plaza principal, con un 13% realiza actividades de
turismo alternativo, un 10% visita lugares famosos y con un 3% los sitios

culturales y otras.

En Comitan de Dominguez, con un gran porcentaje coincide con un
50% eligio por negocios, el 23% el descanso, un 14% otras, con un 10%
por visita familiar y con un 3% por un evento social. Relacionado con lo
anterior sobre las actividades que realizan en la visita, las respuestas mues-
tran con un 22% otras razones, continuando con un 16% eligieron caminar
por el pueblo, con un 14% realizan actividades de turismo alternativo, con
un 10% visita la plaza principal y sitios culturales, con un 6% visita sitios
religiosos, sitios famosos al igual que por alimentos regionales y finalmen-

te con un 2% visita tiendas regionales y la vida nocturna.

Al arribar en San Cristobal de las Casas, los visitantes buscan el des-
canso con un 47%, con un 37% visita familiar y finalmente con un 16%
por algun evento cultural. Las actividades o lugares que originaron su Visi-
ta fueron, con un 74% realizar caminata por el pueblo, con un 16% otras
actividades, finalmente con un 5% visitaron sitios culturales y realizaron

actividades de turismo alternativo.
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Palenque su motivo del viaje con mayor porcentaje del 60% fue por
descanso, con un 15% visita a familia y por negocios, finalmente con un
10% por algun evento social. Dentro del viaje las actividades o lugares que
fueron su principal motivo del viaje fueron, con un 24% caminata en el
pueblo al igual que realizar actividades de turismo alternativo, continuan-
do con un 15% otras como (senderismo, interaccion con Tzeltales, nego-
cios), con un 9% visitar sitios famosos, con un 6% tenemos visitar sitios
culturales, histéricos y tiendas de artesanias, finalmente con un 3% ir a la
plaza principal, realizar actividades deportivas, alimentos regionales y vida

nocturna.

4.3 Recursos del viaje

Los recursos son los medios materiales o inmateriales que permiten sa-
tisfacer ciertas necesidades dentro del proceso de visitacion. Los resulta-

dos se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Recursos del viaje

Recursos utilizados Porcentaje del visitante

en el viaje : Comitan de San Cristobal de
J Chiapa de Corzo Dominguez los Casas Palenque
-Hotel 77% -Hotel 85% -Hotel 37%
-Motel 0% -Motel 0% -Motel 0% -Hotel 100%
-Hostal 0% -Hostal 0% -Hostal0% -Motel 0%
-Hostal 0%

Servicio de hospe-
daje

-Casa de huésped
0%
-Tréiler par 0%
-Campamento 0%
-Cabafia 0%
-Casa de familia
0%
-Vivienda propia
0%
-Ninguno 23%
-Otro 0%

-Casa de huésped
0%
-Tréiler par 0%
-Campamento 3%
-Cabafia 3%
-Casa de familia
6%
-Vivienda propia
3%
-Ninguno 0%
-Otro 0%

-Casa de huésped
5%
-Tréiler par 0%
-Campamento 0%
-Cabafia 0%
-Casa de familia
37%
-Vivienda propia
5%
-Ninguno 0%
-Otro 16%

-Casa de huésped
0%
-Tréiler par 0%
-Campamento 0%
-Cabaria 0%
-Casa de familia
0%
-Vivienda propia
0%
-Ninguno 0%
-Otro 0%
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Recursos utilizados
en el viaje

Porcentaje del visitante

Chiapa de Corzo

Comitan de
Dominguez

San Cristobal de
las Casas

Palenque

-Auto propio 10%
-Auto rentado

-Auto propio 67%

-Auto propio 58%

-Auto propio 50%
-Auto rentado

. 40% -Auto rentado 3% | -Auto rentado 5%
Mediosde ansbor- | _autobis796 | -Autobiis23% | -Autobis1e | 2
-Avién 20% -Avién 0% -Avién 21% _Avion 0%
-Otro 23% -Otro 7% -Otro 0%
-Otro 0%
'R_eéﬁstr:rr;;eo?)z% -Restau rapte 63% | -Restau ran}e 95% -Restauran’te 75%
-Loncheria 0% -Cafeteria 17% -Cafeteria 0% -Cafeteria 8%
-Loncheria 0% -Loncheria 0% -Loncheria 4%
.. . -Cadena de
Servicios de alimen- alimentos 0% -Cadena de -Cadena de -Cadena de
tos y bebidas -Bar 0% alimentos 0% alimentos 0% alimentos 0%
-Mercado 10% -Bar 0% -Bar 0% -Bar 4%
-Otro 0% -Mercado 7% -Mercado 5% -Mercado 45
-Otro 13% -Otro 0% -Otro 4%
-Museos 33% -Museos 26% -Museos 32% -Museos 32%
-Festival de cine Festival de cine -Festival de ciney | -Festival de ciney
y teatro 10% y teatro 16% teatro 5%
. teatro 10% . .
Actividades cultura- -Festival de -Festival de -Festival de -Festival de
les musica 0% misica 6% musica 10% musica 9%
-Actividades -Actividades -Actividades -Actividades
religiosas 10% religiosas 16% religiosas 0% religiosas 5%
-Otro 10% -Otro 42% -Otro 16% -Otro 23%

-Ninguno 37%

-Ninguno 26%

-Senderismo 17%
-Tirolesa 17%

-Senderismo 9%
-Tirolesa 6%

-Senderismo 11%
-Tirolesa 5%

-Senderismo 21%
-Tirolesa 3%

- . 0, - 1. 0,
Actividades recrea- Fg;%g:agg ‘B% /0/° -Fotografia 21% Fg;%g;agg %?) A)/O -Fotografia 24%
tivas y de esparci- gata -Cabalgata 6% gata -Cabalgata 0%
- -Observacion de - -Observacion de -
miento flora v fauna 7% -Observacion de flora v fauna 16% -Observacion de
—Oytro 7% ? flora y fauna 26% —gtro 21% ° | flora y fauna 38%
-Ninguno 10% -Otro 32% -Ninguno 21% -Otro 0%
-Visita guiada - . .. . -Visita guiada
3730 -Visita guiada 3% | -Visita guiada 0% 1080
Servicio de excur- | -Guiadeturistas | -Cufadeturistas | -Guiadeturistas | 4 ge turistas
sion 17% 4% 0% 29%
-Ninguno 3% -Ncl)nguréogg/)/o -N|r(1)gun%35 % -Ninguno 57%
-Otro 0% -Otro 83% -Otro 5% -Otro 0%

Fuente: elaboracion propia
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4.3 Evaluacion de la competitividad y sustentabilidad

En la evaluacion de la competitividad y sustentabilidad se tomaron en
cuenta los siguientes puntos: percepcion del destino antes del viaje, per-
cepcion del destino a la llegada, seguridad ciudadana, calidad de los atrac-
tivos turisticos en (general), calidad de los servicios turisticos en (general),
cuidado y conservacion de los atractivos naturales en (general), cuidado y
conservacion de los atractivos culturales en (general) y por ultimo la satis-
faccion en general al retirarse. Las dimensiones se calificaron como: exce-

lente, bueno, mala, pésima, otros y ninguno.

Chiapa de Corzo, las dimensiones fueron valoradas en su mayoria entre
buena y excelente; en el caso del rubro del cuidado y conservacion de los
atractivos naturales en (general) lo calificaron con un 27% como mala.
Resaltando que con un 80% calificaron como buena la calidad de los atrac-
tivos turisticos en (general) y el cuidado y conservacion de los atractivos

culturales en (general).

En Comitan de Dominguez, en este caso con mayor porcentaje y valo-
radas como buena del hasta el 73% en la percepcidn del destino antes del
viaje y hasta un 34% como excelente en el caso de la calidad de los atrac-

tivos turisticos en (general) y un 13% en el nivel malo.

En San Cristébal de las Casas, se replica la tendencia anterior contabili-
zando con porcentajes en un nivel bueno, con porcentajes casi similares en
el rubro de excelente y por altimo con un 27% en el rubro de seguridad

ciudadana.

En Palenque, los mayores porcentajes se tipificaron con una califica-

cién buena de hasta un 75% En el rubro de percepcién del destino antes
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del viaje. Con un 47% el rubro del cuidado y conservacién de los atracti-
vos naturales en (general) y con un 6% la percepcion del destino a la lle-

gada como malo.

4.4 Estadia y gasto

Del total de los visitantes de Chiapa de Corzo, reporto que su estadia
fue de un solo dia con el 53% vy el 23% de 2 a 4 dias, al igual que de 5 a 8
dias. El gasto promedio de los visitantes por persona por dia se encuentra
del 40% entre $501 y $1,000 pesos mexicanos, con el 30% menos de
$500, seguido con el 23% entre $1,001 y $1,500, finalmente con el 7%
mas de $2,000.

En Comitan de Dominguez, manifestd que su estadia fue de 2 a 4 dias
con un 47%, con un 30% solo un dia, de 5 a 8 dias con un 13%, finalmente
con un 10% mas de 8 dias. El gasto promedio de los visitantes por persona
por dia se encuentra con el 53% entre $501 y $1,000 pesos mexicanos, con
el 20% mas de $500, con el 17% entre $1,501 y $2,000, el 7% entre
$1,001 y $1,500, finalmente con un 3% mas de $2,000.

En San Cristobal de las Casas, se encontrd que permanecieron de 2 a 4
dias con un 37%, continuando con un 26% por mas de 8 dias, con un 21%
de 5 a 8 dias, finalmente con un 16% su estadia fue de solo un dia. El gas-
to promedio por persona por dia fue, menos de 500 con un 53%, conti-
nuando con un 42% entre $501 y $1,000 pesos mexicanos y solo el 5%
entre $1,001 y $1,500.
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Sobre la estadia del visitante en Palenque, se reportd con un 93% per-
manecieron de 2 a 4 dias, continuando con tan solo un 7% de 5 a 8 dias. El
gasto promedio por persona por dia, con un 63% gasta entre $501 y
$1,000, continuando con un 25% gasta entre $1,001 y $1,500, finalmente

con un 6% gasta menos de $500.

4.5 Calificacion cuantitativa de los atributos de satisfaccion

De acuerdo a la metodologia empleada los servicios/atributos evaluados
son: Servicios de restaurantes (alimentos y bebidas), Servicios de hospeda-
je, Atencion turistica en general (hospitalidad), Conservacion de areas
publicas, Relacion Precio-Servicio, Diversidad de actividades en general,
Limpieza de calles y areas publicas, Transporte (si uso trasporte propio
califique la carretera y sefialamientos), Actividades culturales, Actividades
recreativas y de esparcimiento, Servicios de excursion y Satisfaccion en

general.

En Chiapa de Corzo, de los 12 atributos los calificaron la mayor parte
como buena, destacando con un 80% como bueno la relacion precio-
servicio, con un 53% la atencion turistica en general (hospitalidad). En
cambio, la limpieza de calles y areas publicas contabilizaron con un 17%

como pésimo.

Por parte de Comitan de Dominguez 11 de los 12 atributos, se califica-
ron como buena, destacando hasta con un 64% la limpieza de calles y

areas publicas, con un 67% los servicios de hospedaje. Se ubicé con el
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47% uno de los 12 rubros como malo el trasporte (carretera y sefialamien-

tos).

En San Cristobal de las Casas, 7 de los 12 rubros los calificaron como
bueno resaltando hasta con un 58% la limpieza de calles y &reas publicas,
y con 5 de los 12 rubros los calificaron como excelente destacando con un
53% tres rubros que son servicio de restaurantes, la atencion turistica y la
diversidad de actividades en general. En el tema de conservacion de areas

publicas lo calificaron como malo con un 21%.

Finalmente, con Palenque de los 12 rubros 7 se calificaron como bue-
nos destacando con un 55% la relacion precio-servicio, limpieza de calles
y areas publicas y el transporte. Con un 15% el transporte fue calificado

como malo.

4.6 Indice de satisfaccion

Dentro de la tabla 3, se muestra que en, Chiapa de Corza la evaluacion
mas elevada con un indice de satisfaccion de 8.8 (media alta) en el servicio
de atencion turistica en general (hospitalidad), seguida por el servicio de
restaurantes (alimentos y bebidas) con 8.4 (media alta). Continua con la
conservacion de areas publicas con 7.9 (media baja). El atributo con la
evaluacion mas baja fueron las actividades recreativas y de esparcimiento
con 6.3 gque se asocia a un nivel de satisfaccion bajo. La satisfaccion en

general fue evaluada con un indice de 6.7, considerada como bajo.

En Comitan de Dominguez la evaluacion mas alta fueron los servicios

de hospedaje con un indice de satisfaccion de 9.2, seguido con 8.3 los ser-
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vicios de restaurantes (alimentos y bebidas) y la relacion precio-servicio
ambos son (media alta). El atributo con la evaluacion mas baja con 5.2 que
de acuerdo con la metodologia en muy baja. Como se observa en la satis-
faccion en general fue evaluada con un indice de 7.2, considerado muy
bajo.

En San Cristdbal de las Casas, su evaluacion més alta fueron los servi-
cios de restaurantes (alimentos y bebidas) con un indice de satisfaccion de
8.8 (media alta), continuando con la relacién precio-servicio y la diversi-
dad de actividades en general ambas con un indice de satisfaccion de 8.3
(media alta). El atributo con la evaluacion mas baja son la limpieza con las
calles y areas publicas y el trasporte ambas con 6.8 que se asocia a un ni-
vel de satisfaccion bajo. Como se aprecia la satisfaccion en general fue

evaluada con un indice de 7.8, considerada media baja.

Finalmente, Palenque como se observa la evaluacion mas elevada con
un indice de satisfaccion de 9.1 (alta) fue la atencidn turistica en general,
continuando con los servicios de restaurantes (alimentos y bebidas) con un
indice de satisfaccion de 9.0 (media alta). Con 8.8 (media alta) también
tenemos la limpieza de calles y areas publicas. El atributo con la evalua-
cién mas baja fue el trasporte con 6.7 que se asocian a un nivel de satisfac-
cién baja. Finalmente, la satisfaccion en general fue evaluada con un indi-

ce de 8.5, considerada media alta.
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Tabla 3. Evaluacién a partir del indice de satisfaccion del visitante

Servicios/ Atri-

indice de satisfaccion

butos Chiapa | Comitande | San Cris- | Palenque | Promedio
de Cor- | Dominguez | tdbal de general
Z0 las Casas
Servicio de restau- 8.4 8.3 8.8 9.0 8.7
rantes (alimentos y
bebidas)
Servicio de hospe- 7.7 9.2 7.9 8.6 8.4
daje
Atencion turistica 8.8 8.2 8.2 9.1 8.6
en general (hospi-
talidad)
Conservacién  de 7.9 7.4 6.2 8.3 75
areas publicas
Relacién  Precio- 7.8 8.3 8.3 8.3 8.2
Servicio
Diversidad de 74 7.1 8.3 8.0 7.8
actividades en
general
Limpieza de calles 7.6 6.5 6.8 8.8 7.4
y areas publicas
Transporte (si uso 7.0 5.2 6.8 6.7 6.4
transporte  propio
califique la carre-
tera y sefialamien-
tos)
Actividades cultu- 6.4 6.5 7.8 7.6 7.0
rales
Actividades  re- 6.3 6.2 7.4 8.3 7.0
creativas y de
esparcimiento
Serviciosde  ex- 7.0 6.6 75 8.0 7.3
cursién
Satisfaccion en 6.7 7.2 7.8 8.5 7.6

general

Fuente: Elaboracion propia
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Como se aprecia en la tabla 3, en promedio el nivel de satisfaccion ana-
lizados fue de 7.6 (medio bajo). Solamente Chiapa de Corza se localizo
por el indice de la baja, Comitdn de Dominguez y San Cristdbal de las
Casas presentaron valores ligeramente medio bajo, finalmente con el valor
mas alto con un indice de 8.5 medio alto esta Palenque. Los atributos me-
jor calificados fueron los servicios de restaurantes, la atencion turistica en
general y el servicio de hospedaje. En contraste, el trasporte, las activida-
des culturales y las actividades recreativas y de esparcimiento evaluaron el

desempefio mas bajo.

Al contrastar los hallazgos generales, con investigaciones realizadas
por el Centro de Estudios Superiores de Turismo (CESTUR, 2011) en las
principales ciudades turisticas de México, los promedios de los sitios aqui
analizados se situaron por debajo ya que, estas alcanzaron una evaluacién
de 7.8. No obstante, Palenque y San Cristobal de las Casas presentan una

situacion excepcional.

En contraste, el promedio general de satisfaccion se sitla por arriba de
las tendencias observadas en pueblos magicos de entidades como Guana-
juato, donde se estima una calificacion de 7.6 para cuatro de sus siete
pueblos méagicos (Secretaria de Turismo de Guanajuato [STG], 2020) y
por debajo de niveles reportados destinos que cuentan con el mismo
nombramiento en Sinaloa y Baja California Sur, donde la media se es-
tima en 8.3 (Olmos et al. 2021a).

Lo anterior, revela la necesidad de continuar con la realizacion de

este tipo de estudios a fin de identificar cambios en las tendencias ob-
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servadas dentro de los sitios analizados y en comparacion con otros

destinos; especialmente, aquellos de la misma naturaleza.

4.7 Las variables de satisfaccién

Tabla 4. Descripcion de las variables

Variables Descripcion Media

Destino

Pueblo 1 Variable dicotomica que toma el valor de 1 si el | 0.3061
pueblo magico visitado es Chiapa de Corzo y 0 en
caso contrario

Pueblo 2 Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.2959
pueblo mégico visitado es Comitan y 0 en caso
contrario

Pueblo 3 Variable dicotomica que toma el valor de 1 si el | 0.2041
pueblo mégico visitado es Palenque y 0 en caso
contrario

Pueblo 4 Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.1939
pueblo magico visitado es San Cristdbal y 0 en caso
contrario

Recursos del viaje

Hospedaje Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.7959
servicio de hospedaje que el visitante ha contrata-
do/usado/asistido fue el hotel y 0 en caso contrario

Recreativa Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.1633

servicio de actividad recreativa que el visitante ha
contratado/usado/asistido fue el senderismo y 0 en
caso contrario
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Variables Descripcion Media
Percepcion de los
servicios
Calidad atractivos | Variable dicotomica que toma el valor de 1 si la | 0.2755
turisticos calificacion que le otorga el visitante a la percep-
cién sobre la calidad de los atractivos turisticos es
excelente y 0 en caso contrario
Calidad servicios | Variable dicotémica que toma el valor de 1 si la | 0.2857
turisticos calificacion que le otorga el visitante a la percep-
cién sobre la calidad de los servicios turisticos es
excelente y 0 en caso contrario
Estadia y gasto
Medios Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.2245
medio como se enter6 el visitante del destino turis-
tico fue a través de los amigos y O en caso contrario
Visita Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.8061
individuo ha visitado el pueblo magico mas de 20
veces y 0 en caso contrario
Recomendaciéon  del | Variable dicotémica que toma el valor de 1 si el | 0.1429
destino  (definitiva- | visitante definitivamente recomendaria el destino
mente si) turistico y 0 en caso contrario

Fuente: Elaboracion propia.

Los dos tratamientos econométricos usados fueron los modelos Probit y

Logit. Para contrastar ambos modelos se realiz6 inferencia estadistica

usando la medida de bondad de ajuste como el pseudo-R?, la prueba de

significancia global de la regresién como la razon de verosimilitud (LR

por sus siglas en inglés) y los criterios de informacion de Akaike (AIC por

sus siglas en inglés) y Bayesiano (BIC por sus siglas en inglés). Se estima-

ron dos especificaciones econométricas las cuales fueron el modelo Probit

y el modelo Logit. El pseudo-R? est4 dentro de los limites sugeridos por la

literatura de satisfaccion del visitante que has estimado los modelos ODC
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(Brau et al., 2009; Del Chiappa et al., 2013; Moital et al., 2013). Esta me-
dida sefiala que el porcentaje de la variacion de la satisfaccion general de
visitar los pueblos méagicos de Chiapas es explicado por el modelo en su
conjunto, siendo la especificacion la Probit la que resultd ligeramente su-

perior a la regresion Logit para los modelos 1y 2.

Por otra parte, el valor del estadistico LR fue mayor para la estrategia
econométrica Probit para los modelos 1y 2, el cual resultd estadisticamen-
te significativo al 1% y se encuentra dentro del rango de los estudios de
satisfaccion. Adicionalmente, los estadisticos de AIC y BIC, sugieren que
se debe seleccionar el modelo que presente el valor mas bajo, siendo la
especificacion Probit la que tuvo este resultado para los modelos 1 y 2.
Tomando en cuenta este conjunto de estadisticos, los resultados advierten

que el modelo a escoger es el Probit (tablas 5 y 6).

Tabla 5. Resultados del modelo 1

Variables Modelo Probit Modelo Logit
Coefi- z- Prob | Coefi- Z- Prob
ciente estadisti- . ciente estadisti-
co co
Constante -0.9663 -1.86 0.06 | -1.5816 -1.78 0.07
30 50
Destino
Pueblo 1 ref. ref. ref. ref. ref. ref.
Pueblo 2 -0.0258 -0.06 0.95 | -0.0209 -0.03 0.97
00 60
Pueblo 3 0.3338 0.66 0.51 0.5926 0.68 0.49
20 80
Pueblo 4 0.5154 1.12 0.26 0.8560 1.08 0.28
10 20
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Variables Modelo Probit Modelo Logit
Coefi- z- Prob | Coefi- z- Prob
ciente estadisti- ciente estadisti-
co co
Recursos del viaje
Hospedaje 1.0799 2.57 0.01 1.7854 2.45 0.01
00 40
Recreativa 0.7939 1.34 0.00 1.3636 1.23 0.21
00 90
Percepcién de los
Servicios
Calidad atractivos | 0.8561 2.08 0.03 1.4439 1.98 0.04
turisticos 70 70
Calidad  servicios
turisticos
Estadia y gasto
Medios -0.6519 -1.87 0.06 | -1.0641 -1.76 0.07
10 80
Recomendacion del 0.6984 1.83 0.06 1.1100 1.70 0.09
destino (definitiva- 80 00
mente si)
Visita -0.8340 -1.90 0.05 | -1.5816 -1.78 0.07
80 50
Log likelihood -45.058 -45.344
Log likelihood -59.522 -59.522
restringido
LR estadistico (9) 28.93 0.00 28.36 0.00
07 08
AIC 110.116 110.688
6 7
BIC 135.966 136.538
3 4
Count R? 0.796 0.796
Pseudo R* 0.243 0.238

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Resultados del modelo 2

Variables Modelo Probit Modelo Logit
Coefi- z- Prob | Coefi- z- Prob
ciente estadisti- ciente estadisti-
co co
Constante -1.0152 -1.94 0.05 | -1.6311 -1.85 0.06
30 40
Destino
Pueblo 1 ref. ref. ref. ref. ref. ref.
Pueblo 2 0.0122 0.03 0.97 | 0.0155 0.02 0.98
60 20
Pueblo 3 0.3975 0.80 0.42 | 0.6625 0.77 0.44
70 20
Pueblo 4 0.5875 1.28 0.20 | 0.9456 1.19 0.23
10 20
Recursos del viaje
Hospedaje 1.1330 2.67 0.00 1.8649 2.58 0.01
80 00
Recreativa 0.8060 1.36 0.17 1.3681 1.23 0.21
40 70
Percepcién de los
Servicios
Calidad atractivos
turisticos
Calidad  servicios | 0.7558 1.94 0.05 1.2730 1.86 0.06
turisticos 20 40
Estadia y gasto
Medios -0.7143 -2.03 0.04 | -1.1323 -1.88 0.06
20 00
Recomendacion del 0.6838 1.79 0.07 1.0826 1.66 0.09
destino (definitiva- 30 70
mente si)
Visita -0.8310 -1.89 0.05 | -1.4150 -1.88 0.06
90 00
Log likelihood -45.428 -45.735
Log likelihood -59.522 -59.522
restringido
LR estadistico (9) 28.19 0.00 27.57 0.00
09 11
AIC 110.856 111.469
8 3
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Variables Modelo Probit Modelo Logit
Coefi- | z- Prob Coefi- | z- Prob
ciente | estadisti- | . ciente | estadisti-
co co
BIC 136.706 137.318
4 9
Count R? 0.796 0.796
Pseudo R? 0.237 0.232

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de los coeficientes de la regresion Probit se muestran en
las tablas 5 y 6, sin embargo, se reserva la interpretacion debido a que no
se puede realizar directamente. Para ello, se recurre al calculo de los efec-
tos marginales y estos mismos son interpretados como el cambio en las
probabilidades predichas a causa de la condicion de las variables explica-
tivas, puesto que son variables binarias (Cameron y Trivedi, 2005). Este
trabajo enfatiza el analisis de los efectos marginales que resultaron estadis-
ticamente significativos a los niveles convencionales. El estudio solamente
se apega a la descripcion de los efectos marginales de los modelos que se
eligieron acorde a la inferencia estadistica. Adicionalmente, la discusion
de los resultados hace referencia solamente a los coeficientes estimados
que son estadisticamente significativos al 1%. Dada la naturaleza de las
variables calidad de los atractivos turisticos y calidad de los servicios tu-
risticos presentaron colinealidad y, por ello, se estimaron en modelos sepa-

rados.

En la seccién recursos del viaje, aquellos individuos que contrataron el
servicio de hospedaje como el hotel tienen una mayor probabilidad de

calificar como excelente la satisfaccion, siendo entre 38.24% y 40.34%.
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Este hallazgo es acorde con los encontrados por Hasegawa (2010) quien
sefiala que escoger el tipo de alojamiento como un hotel estilo japonés,
influye positivamente en el nivel de satisfaccion de los turistas que visita-
ron Hokkaido, Japon, y; Rahman y Shil (2012) y Moital et al. (2013) ar-
gumentan que los atributos de alojamiento inciden positivamente en el
servicio de satisfaccion de los turistas jovenes y los turistas que practican
golf, respectivamente. Aquellos visitantes que contrataron servicios de
actividades recreativas y de esparcimiento como el senderismo son mas
propensos a calificar como excelente la satisfaccion, variando la probabili-
dad entre 19.49% y 19.93% (tabla 7). Este resultado es consistente con la
investigacion de Del Chiappa et al. (2013) en la que revelan que los turis-
tas que se sintieron guiados durante su visita al museo arqueol6gico nacio-
nal G. A. Sanna en Sassari, Italia, influyen positivamente en el nivel de

satisfaccion.

En el componente de percepcion de los servicios, los turistas que califi-
caron como excelente la calidad de los atractivos turisticos tienden a va-
luar la satisfaccién como excelente, con un incremento en la probabilidad
de 22.47%. La predictora calidad de los servicios turisticos muestra que
los visitantes que calificaron como excelente este rubro tienen una mayor
probabilidad de obtener una satisfaccion de excelente de visitar los sitios,
siendo de 20.58%. Estos resultados son acordes con el trabajo de Lee, et
al. (2013) que muestran evidencia empirica de que la sinergia de los pa-
quetes de turismo que consiste en que la combinacién de dos 0 mas activi-
dades de un determinado paquete es mas grande que la suma de la suma de
las partes individuales, impacta positivamente en la satisfaccion del turista

en la industria del tour de paquetes de Taiwan.
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Tabla 7. Efectos Marginales

Variables Modelo 1 Probit Modelo 2 Probit
Coefi- z- Probabi- Coefi- z- Probabi-
ciente estadis- lidad ciente estadis- lidad

tico tico
Destino
Pueblo 2 -0.0080 -0.06 0.9500 0.0038 0.98 0.1340
Pueblo 3 0.0953 0.71 0.4750 0.1128 0.88 0.3760
Pueblo 4 0.1399 1.29 0.1980 0.1580 0.11 0.1340
Recursos
del viaje
Hospedaje 0.3824 2.48 0.0130 0.4034 2.61 0.0090
Recreativa 0.1949 1.88 0.0610 0.1993 1.91 0.0560
Percepcion
de los ser-
vicios
Calidad 0.2247 2.57 0.0100
atractivos
turisticos
Calidad 0.2058 2.29 0.0220
servicios
turisticos
Estadia vy
gasto
Medios -0.2224 -1.76 0.0780 -0.2466 -1.93 0.0530
Recomen- 0.2418 1.72 0.0860 0.2378 1.69 0.0920
dacion del
destino
(definitiva-
mente si)
Visita -0.2976 -1.77 0.0760 -0.2979 -1.77 0.0770

Fuente: Elaboracion propia

En el rubro de estadia y gasto, la variable independiente que consiste en

que través de los amigos el individuo obtuvo informacion para tomar su
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decision de visitar algun pueblo magico, contribuye en una disminucién de
la probabilidad entre 22.24% y 24.66% en atribuirle de excelente su satis-
faccion. En lo concerniente a la recomendacion del individuo de visitar
algin pueblo magico, esta regresora coadyuva al incremento de la probabi-
lidad entre 23.78% y 24.18% en otorgarle de excelente su nivel de satis-

faccion.

Por altimo, los visitantes que han acudido mas de 20 veces a alguno de
los cuatro pueblos magicos disminuyen su probabilidad entre 29.76% y
29.79% en apreciar el nivel de satisfaccion como excelente. Este resultado
coincide con los trabajos de Hasegawa (2010), Masiero et al., 2018 y Xu et
al. (2018) en donde aquellos turistas que visitaron Hokkaido, Japon, mas
de cuatro veces disminuyen la probabilidad de clasificar un nivel de satis-
faccion mas alto y aquellos viajeros que con mas frecuencia visitaron casi-
nos como el caso de Macao durante los Gltimos 12 meses disminuyen su

probabilidad en atribuir una mejora en la satisfaccion, respectivamente.

Conclusiones y reflexiones finales

La actividad turistica es sumamente dindmica por ello, es indispensable
que los destinos implementen mejoras para acrecentar su competitividad.
Para ello, se requiere contar con datos estadisticos detallados. Dentro de
esta investigacion se identifico el perfil y nivel de satisfaccion del visitante
en pueblos mégicos de Chiapas asi tambiéen, se estimaron modelos estadis-
ticos de los cuales, acorde su relevancia estadistica se seleccioné el de tipo
Probit.
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Los resultados revelan algunas de las caracteristicas que poseen la ma-
yoria de los visitantes que acuden a dichos destinos: viajan acompafiados,
se ubican en un rango de edad de los 18 a los 41 afios, son de origen na-
cional, utilizan hoteles, restaurantes, viajan en auto propio, realizan activi-
dades: i) culturales como: visitas a museos, festivales y sitios religiosos y
b) recreativas como: senderismo, tirolesa, fotografia, observacion de flora
y fauna, permanecen entre 2 y 4 dias y gasto promedio diario por persona
oscila entre los $500 y $1,000 pesos mexicanos. De igual manera, en pro-
medio el nivel de satisfaccion de los destinos analizados adquirio un valor
de 7.6 que se categoriza como medio bajo y que lo ubica debajo del pro-
medio del nivel alcanzado por otros pueblos magicos del pais. Sin embar-
go, como se sefiald en el segmento de resultados, algunos sitios se encuen-
tran mejor posicionados. En este sentido, los atributos con mayores eva-
luaciones fueron los servicios de restaurantes, la atencion turistica en gene-
ral y el servicio de hospedaje. En contraste, trasporte, actividades cultura-

les, recreativas y de esparcimiento obtuvieron el desempefio mas bajo.

Adicionalmente, mediante las estimaciones del modelo Probit se corro-
boro la existencia de una relacion significativa entre algunos de los atribu-
tos y la percepcion de los servicios tal es el caso de aquellos individuos
que contrataron el servicio de hospedaje, servicios de actividades recreati-
vas y de esparcimiento como el senderismo, que en su conjunto se de-
muestra que son mas propensos a calificar como excelente la satisfaccion.
En lo concerniente a la recomendacion del individuo de visitar algin pue-
blo magico, se encontré que esta coadyuva al incremento de la probabili-
dad en otorgarle de excelente su nivel de satisfaccion. En contraste, los

visitantes que han acudido mas de 20 veces a alguno de los cuatro pueblos
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magicos disminuyen su probabilidad en apreciar el nivel de satisfaccion

como excelente.

Por otra parte, los servicios que se prestan en las localidades Pueblos
Magicos de Chiapas, son al mismo tiempo satisfactores para las personas y
sus necesidades durante los viajes. Cuando existen brechas en la calidad de
la prestacion de hospedaje, alimentos, recreacion u otro similar, estas bre-
chas son percibidas por los visitantes. No hay mayor diferencia si el error
es mayor o menor, en lo general la percepcién se ve afectada en donde no
solamente la empresa, sino el destino en si mismo es calificado en relacion

al desempefio del conjunto de establecimientos.

Si un pueblo mégico es ofertado como un sitio con particularidades cul-
turales o diferenciadores historicos, eso es exactamente lo que debe encon-
trar el visitante. La relacion debiera ser lo mas exacta posible, entre lo que
el turista compra por adelantado o en el momento preciso con lo que fi-
nalmente recibe. Cambiar un menu por otro en un restaurante, sobreven-
der las habitaciones o intentar vender un objeto artesanal por lo que no es,
sin duda que tiene sus implicaciones en la percepcion y por lo tanto, en la
decision de re-compra del viaje. Lo mismo sucede cuando los promociona-
les con alto impacto visual ofrecen un destino seguro con calles y estable-
cimientos limpios y la inseguridad publica inicia desde las carreteras, justo

en el territorio chiapaneco.

Por otro lado, es importante destacar que para los visitantes no ha re-
presentado importancia mayor el hecho de que estas cuatro localidades
tengan el distintivo de Pueblo Magico de México; pues aln visitarian estas
localidades por otros motivos. Palenque, por ejemplo, es elegido como

zona arqueoldgica o lugar enclavado en la selva chiapaneca y entrevista-
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dos en San Cristobal refirieron que ignoraban que fuera un pueblo magico.
Ello no significa que pierdan su potencial como destino; méas bien podria
interpretarse como la oportunidad de una reorientacion sobre el producto

turistico.

En Chiapas es prioritaria la articulacion significativa entre los gober-
nantes locales y las microempresas familiares que generalmente estan a
cargo de la gran mayoria de los establecimientos con orientacion a los
servicios y el turismo. Los resultados obtenidos en este trabajo explorato-
rio y de aproximacion a los indices de satisfaccion pueden ser considera-
dos ahora como punto de partida para incursionar en la investigacion con
nuevas hipoétesis; se requiere una muestra con mayor representatividad
para finalmente comprobar que los indices de satisfaccion de Chiapa de
Corzo son muy bajos y que Palenque, por el contrario, es el destino méas
competitivo por la calidad de los servicios y atributos de la localidad.
Tomando en consideracion la situacion social y econémica de Chiapas, el
sector de los servicios representa por el momento, la mayor posibilidad de
avanzar en términos de generacion de empleos para contribuir al desarrollo
social sostenible de la entidad. El estudio revela la necesidad de conti-
nuar con la realizacion de este tipo de estudios a fin de identificar cam-
bios en las tendencias observadas dentro de los sitios analizados y en
comparacion con otros destinos; especialmente, aquellos de la misma

naturaleza.
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129. Es docente en la UNACH desde el afio 1997, es Coordinadora de
Investigacion y Posgrado. Facultad de Ciencias Administrativas, Campus
VIII'y Vocal Titular del Consejo Consultivo de Investigacion y Posgrado
de la UNACH.

244



TURISMO PARA EL DESARROLLO SOCIAL DE MEXICO: PUEBLOS MAGICOS DE CHIAPAS

Dra. Guillén Cuevas, Lucia Araceli
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Universidad Autonoma de Chiapas
(UNACH); Maestra en Administra-
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Valle del Grijalva, y Doctora en
Administracién por la Universidad
del Sureste. Cuenta con el Recono-
cimiento a Perfil-PRODEP. Es inte-
grante del Cuerpo Académico Con-
solidado UNACH-CA-129. Dentro

de la produccion académica ha generado articulos y capitulos de libros, y

participacion en congresos nacionales e internacionales. Titular de proyec-
tos de investigacion de los cuales se han derivado tesis de estudiantes de
pregrado, e informes técnicos de estudiantes de posgrado. Ha sido arbitro
para ponencias en congresos, y para capitulos de libros en instituciones
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Universidad Autonoma de Chiapas y
maestro en Estrategia y Gestion Sosteni-
ble de las Destinaciones Turisticas por la
Universitat Oberta de Catalunya y la
Organizacion Mundial del Turismo, cuen-
ta con 5 especialidades en el ramo turisti-
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Turisticos, Politica Turistica para los Des-

tinos Turisticos y en Gestion, Planifica-
cién y Estrategia de los Destinos Turisticos. Laboré como Coordinador de
Economia y Turismo para el Ayuntamiento de Comitan 2015-2018, se ha
desempefiado como docente de lenguas extranjeras y de especialidad en
turismo en el Instituto de Estudios Superiores de Chiapas; como capacita-
dor externo en Gestion y venta de servicios turisticos y en idiomas extran-
jeros en el Instituto de Capacitacion y Vinculacion Tecnologica del Estado
de Chiapas. Actualmente es director general de la Agencia Integradora de
Servicios Sat ja’y presidente del Comité Ciudadano del Pueblo Magico de
Comitan. Siendo también miembro del Consejo Consultivo de Turismo del
Estado de Chiapas. Ha impartido conferencias y talleres para los Comités

Ciudadanos y distintas universidades del pais.
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investigacion y docencia. Se desempefia
desde 2002 como Profesora-

investigadora del Departamento de Eco-

nomia de la UABCS. Es miembro al
Sistema Nacional de Investigadores don-
de ostenta el nivel 1, del Sistema Estatal de Investigadores, de la Acade-
mia Mexicana de Investigacion Turistica y de la Red de Investigadores del
Centro de Estudios Superiores de la Secretaria Federal de Turismo. Es
responsable de un grupo de investigacion. Ha participado en mas de 15
proyectos de investigacion, entre estos: EI Plan Nacional de Pesca y las
Agendas de Competitividad Turistica de México. Ha colaborado con de-
pendencias como la SECTUR y el Senado de la Republica. Cuenta con

mas de 100 publicaciones (6 libros, 40 capitulos, 35 articulos).
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cional de Investigadores nivel 1. Re-

conocimiento Perfil deseable PRO-
DEP. Profesor Investigador y Miem-
bro del Nucleo Académico Base del Doctorado en Gestion del Turismo del
PNPC CONACYT de la Universidad Autonoma de Occidente. Autor de
18 articulos cientificos y 7 capitulos de libro publicados en revistas y edi-
toriales de prestigio a nivel nacional e internacional. Participante en 7 pro-
yectos de investigacion como titular y asistente principal. Presidente de la

Academia de Turismo en la unidad regional Mazatlan.
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Universidad Autonoma de Chiapas
(UNACH) y Doctora en Direccion y Pla-
nificacion del Turismo por la Universidad
de Alicante, Espafia. Maestra en Educa-
cién Superior y Licenciada en Ciencias de
la Comunicacion por la UNACH. Profeso-
ra investigadora en la Universidad Inter-
cultural de Chiapas (UNICH), en la licen-

ciatura en Comunicacion Intercultural y en
la Maestria en Estudios Interculturales.

Profesora en el Instituto de Estudios de Posgrado. Colabora en el Cuerpo
Académico Sociedad y Diversidad Cultural de la UNICH, es integrante del
Sistema Nacional de Investigadores, del Sistema Estatal de Investigadores,
de la Red Internacional de Investigadores en Turismo, Desarrollo y Sus-
tentabilidad y del Colectivo Fotografico Tragameluz. En 2018 fue corres-
ponsal en Chiapas de la Agencia Informativa CONACyYT. Es coproductora
del programa radiofénico de la UNICH, Los Colores de la Voz y autora de
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roeste; es Maestra en Ciencias en
Economia del Medio Ambiente y
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Universidad Autonoma de Baja
California Sur. Ha sido distinguida

por el Sistema Nacional de Investi-

gadores desde 2011, actualmente es
nivel I. Es Investigadora Honorifica en el Sistema Sinaloense de Investi-
gadores y Tecndlogos. Actualmente pertenece a la Red Internacional de
Investigadores en Turismo, Desarrollo y Sustentabilidad, Academia Mexi-
cana de Investigacion Turistica y Red Nacional de Areas Naturales Prote-
gidas. Es autora de 40 articulos de investigacion original. Ha publicado 6
libros y 56 capitulos de libro. Cuenta con 69 ponencias en Congresos na-
cionales e internacionales. Ha participado en 10 proyectos de investiga-
cion. Ha formado parte de 36 comités tutoriales de licenciatura y posgrado.
Actualmente pertenece al Nacleo Académico Basico del Doctorado en
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docente de la Licenciatura en Gestion Turistica de la Universidad Auto-
noma de Chiapas (UNACH). Colaboradora en la realizacion de Planes de
Desarrollo Urbano de los Centros de Poblacién: Raudales Malpaso, Tapa-
chula, y Tonala, Chiapas, en Facultad de Arquitectura de la UNACH. Inte-
grante del grupo de trabajo del proyecto Turismo y Empresas: Perfiles y
Perspectivas del Turista en Pueblos Méagicos de Chiapas, siendo responsa-
ble de la UNACH.
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Cuenta con Licenciatura en Administracién de Empresas (UAdeO). Maes-
tria en administracion con especialidad en Desarrollo Organizacional
(UAdeO), Doctorado en Innovacion y Administracion de las Organizacio-
nes (UAdeO). Profesor de Tiempo Completo de la Universidad Auténoma
de Occidente. Perfil Preferente PRODEP. Integrante de Cuerpo Académi-
co Consolidado Analisis y Desarrollo Regional. Coordinador de la Maes-
tria en administracion en sus modalidades presencial y virtual. Integrante
del Nucleo Académico Bésico de la Maestria en Administracion y del
Doctorado en Innovacion y Administracion de las organizaciones. Miem-
bro de la Red Mexicana de Investigadores en Estudios Organizacionales y
Red de Posgrados de Investigacion latinos en Administracion y estudios
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