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RESUMEN

El concepto cadena de valor del destino permite construir un marco de andlisis innovador
de la actividad turistica desde una perspectiva integradora, e identificar posibles acciones
de carécter estratégico incorporando la participacion de los interesados e involucrados

directa e indirectamente con la actividad en la ciudad de Guanajuato.

Para demostrar la validez de esta herramienta, se ha considerado el caso de la ciudad
de Guanajuato, como uno de los destinos turisticos coloniales mas importante de México,
con espacios turisticos muy consolidados y con un modelo que los turistas y expertos en
turismo coinciden en calificar como obsoleto y agotado, que requiere de una reinvencion.
Para ello, se ha realizado una metodologia mixta con expertos en materia de turismo y
propios turistas en la ciudad, que ha permitido identificar los factores que impulsan o
condicionan la generacion de valor y aquellos elementos que no se les ha puesto la debida
atencion, lo que permitird, el disefio de una cadena de valor orientada a potenciar la

capacidad de la ciudad de Guanajuato para generar valor a lo largo de la cadena.

PALABRAS CLAVE: Cadena de valor, desarrollo turistico, politica turistica, gestores

publicos, Guanajuato, Capital.

ABSTRACT

The concept of the destination value chain can build a framework for innovative analysis of
tourism from an integrative perspective and identifying possible actions of a strategic
nature incorporating the participation of stakeholders and those directly and indirectly
involved with the activity in the city of Guanajuato.

To demonstrate the validity of this tool, the case of the city of Guanajuato has been
considered as one of the most important colonial tourist destinations in Mexico, with well-
established tourist spaces and a model that tourists and tourism experts agree to rate as
outdated and out of print, requiring reinvention. To do this, a mixed methodology has been
carried out with experts in the field of tourism and tourists themselves in the city, which has
made it possible to identify the factors that drive or condition the generation of value and
those elements that have not been given due attention. which will allow, in a second stage,
to design a tourism management model where there are governance and tourism




sustainability aimed at enhancing the capacity of the city of Guanajuato to generate value
throughout the chain.

KEYWORDS: Value chain, tourism development, tourism policy, public managers,
Guanajuato, Capital.




INTRODUCCION

La cadena de valor del turismo es una forma de organizacion del sector turistico que integra
a todos y cada uno de los involucrados en la actividad turistica de manera directa o
indirecta, con el fin de potencializar y mejorar la experiencia tanto de residentes como
turistas en un destino especifico buscando entonces ser una actividad mds enriquecedora,

integral e inclusiva (Segrado, Palafox & Arroyo, 2008. Citado por Yumisaca et al.,2020)

En este contexto, la cadena de valor se presenta como una herramienta ttil para que
los gestores de los destinos turisticos puedan orientar sus decisiones en la direccién mas
adecuada, facilitando el anélisis, de forma independiente, de cada uno de los eslabones. Asi,
el diagnéstico obtenido permite identificar las fortalezas y deficiencias en dicha ciudad,

pero también nuevas oportunidades de mejora.

El presente trabajo consta de VI capitulos que generan una vision mds amplia de la
actividad turistica, especificamente en la ciudad de Guanajuato. El capitulo I corresponde al
marco contextual de la cadena de valor a nivel internacional, nacional, estatal y local, para

entender cémo se trabaja en el tema principal, cadena de valor en el sector turistico.

Para lograr la continuidad de la actividad turistica de la ciudad de Guanajuato de ser
repetitiva a innovadora, es indispensable identificar los factores clave que aumentan la
generacién de valor del destino y concentrar los esfuerzos en aquellas actividades en las
que esta generacion de valor para el turista es mayor, disefiando entonces una cadena de
valor que permita impulsar el desarrollo de la ciudad de Guanajuato como destino turistico.,

esto se profundiza en el capitulo II de la presente investigacion.

En el capitulo III se comparte todo el marco tedrico tanto conceptual como revision
de literatura sobre el tema que se plantea en la investigacion. En este apartado se identifica
qué autores son lo mas convenientes para el desarrollo de esta, bajo qué lineas o puntos
especificos se tendria una mayor cobertura y qué variables se han ido involucrando a lo

largo del tiempo a la cadena de valor turistica.

En lo que respecta al capitulo IV se encuentra el disefio metodologico de la

investigacion, el andlisis de por qué es el mds conveniente, la poblacion y muestra objetivo,




asi como el establecimiento y desarrollo de los instrumentos de investigacion como las

limitaciones encontradas para su aplicacion.

En el capitulo V se podra observar los resultados obtenidos de los instrumentos de
investigacion aplicados, asi como su andlisis e interpretacién, mismo que conducird al
ultimo apartado correspondiente al capitulo VI donde se presenta una conclusién general,
una discusién con base a las investigaciones y resultados de otros autores como las

aportaciones que esta investigacion genero.
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CAPITULO L

MARCO CONTEXTUAL




NIVEL INTERNACIONAL

Una investigacidon exhaustiva, principalmente de fuentes digitales, ha demostrado que el
enfoque de cadenas de valor aplicado al turismo es de uso reciente y principalmente como
herramienta de diagndstico. Actualmente hay varios estudios realizados de cadenas de valor
regionales en varias partes del mundo. En dichos estudios se han identificado diferentes
factores que debilitan y/o fortalecen al sector turismo, asi como oportunidades para el
crecimiento econémico y el mejoramiento de las condiciones sociales y culturales de dichas

regiones.

Por ejemplo, Pulido-Fernidndez, J. 1., & Loépez-Sanchez, Y. en 2016 realizaron un
estudio del sector turistico en Espafia donde a través del andlisis del concepto de cadena de
valor del destino se construyé un marco innovador de la actividad turistica, siendo las
politicas publicas el primer paso para incorporar la sostenibilidad como una variable

estratégica de gestion turistica y de posicionamiento de los destinos en los mercados.

De igual manera, en 2015 se llev6 a cabo un estudio en Valle del Cauca, Colombia,
por Montero y Picay donde el principal objetivo era analizar la generacién de valor de la
actividad turistica, investigando el estado actual de la cadena de suministro de servicios de
los sectores involucrados y lo ofrecido, para ver el valor que se daba hacia los turistas. A su
vez, examinaba las estrategias promovidas por las diferentes agremiaciones del sector, asi
como lo promovido por el departamento, todo desde el marco de la politica de estado que

busca el crecimiento de esta industria.

En el 2009, en Tanzania Strategic Business Advisors en asociacién con Serengeti
Advisers, realizaron un estudio para medir la cadena de valor del turismo enfocdndose en
los aspectos mds importantes que le generaban mayor valor, seleccionando las tendencias
turisticas de ese pais, midiéndolas por medio de arribos, visitas de turistas ya sea locales o
extranjeros, los tipos de turismo preferidos por los visitantes, etc. Acto siguiente,
analizaban la conformacion de la cadena de valor de este pais, los actores que estdn
presentes, después de detallar todos los elementos que componen el sector turistico de ese

pais y entran a sugerir alternativas de mejora.
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Brasil el pais mds grande de Sudamérica, en el afio 2006 también analiz6 el turismo y la generacidon de valor de este sector. Slob y
Wilde, responsables del estudio, se dieron a la tarea de estudiar la composicién de la cadena de turismo y en acciones orientadas a
como podrian agregarle valor, especificamente en Porto de Galinhas, ciudad situada al noreste de Brasil, donde analizan de manera
detallada cada uno de los actores de la cadena de valor turistica en la ciudad, como hoteles, transporte, restaurantes, bares, comercio, y

realizan recomendaciones en pro del valor turistico.

A continuacidn, se presenta una de tabla resumen con los hallazgos mds importantes en la creacion de la cadena de valor en el
sector turistico, es importante resaltar que cada uno va encaminado a las deficiencias que encontraron en el lugar de investigacién y

aplicacion.

Afo Pais Autores Hallazgos

2A)l[3Y Espafia  Pulido-Ferndndez, J.I., e Integracion de politicas publicas y el andlisis de desarrollo sostenible en 3
& Lopez-Sanchez, Y. etapas principales, que a su vez se desglosan en nueve eslabones
constituyendo una organizacion de la cadena de valor turistica: 1) Eleccion de
valor (Planificacién y Organizaciéon Producto-destino); 2) Comercializacion
del valor (Comunicacién y Distribucién); 3) Creaciéon del Valor
(Accesibilidad, Consumo Producto-Destino y Postconsumo), todos con 2

eslabones base, correspondiente al Conocimiento y Seguimiento y Evaluacidn.

/Il Colombia  Montero y Picay e Organizacion de la cadena de valor en 3 partes, la primera para productores de
servicios turisticos (solo considera 2: Transporte y hoteleria), segunda parte
sectores gremiales y tercera clientes (Turistas vacacionales y empresas

profesionales)
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2JIPS Tanzania  Strategic Business °
Advisors en
asociacion con o
Serengeti Advisers
2006 Brasil Slob y Wilde .
o

Creacion de niveles de indicadores de generacion y satisfaccion en el servicio
por parte de los turistas, asi como la evaluacion continua, después de haberlo
prestado.

Interrelaciéon tanto entre sectores gremiales, y entidades publicas como
privadas.

Integracion, desde un enfoque privado hacia el producto y servicio, estrategias
de marketing en conjunto con la industria turistica.

Supervision de la oferta y demanda ofrecida, con base a las iniciativas
gubernamentales establecidas.

Incorporacion de componentes mds alld de alojamiento, transporte y
excursiones, sino también bares y restaurantes, artesanias, produccién de
alimentos, eliminacién de desechos e infraestructura (energia, agua, caminos)
que apoya el turismo.

Enfoque al fenémeno conocido como "fuga"!.

Tabla 1. Hallazgos mds importantes en la creacion de la cadena de valor turistica.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la Organizacion Mundial de Turismo (Panorama OMT de Turismo Internacional, mayo 2019. Ajios actualizados 2015-2017 y

2018.

1 Las fugas financieras en el turismo se producen cuando los ingresos derivados de las actividades econdmicas relacionadas con el turismo en los paises de
destino no estan disponibles para (re)invertir o consumo de bienes y servicios en los mismos paises. La fuga también puede incluir costos secundarios del

desarrollo internacional, como el dafio a los recursos naturales.
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A nivel mundial, el turismo constituye una de las principales actividades econémicas. La
Organizacién Mundial del Turismo (OMT) estima que la actividad turistica: Contribuye

con 10% del PIB mundial y genera 1 de cada 10 empleos en el mundo.

En los dltimos 14 afios, el ingreso de divisas por la actividad turistica internacional
ha registrado una tasa compuesta de crecimiento anual de 7%. Por ello, la OMT calcula que
el turismo representa 7% de las exportaciones mundiales y produce una derrama superior a
un millén de millones de délares. En 2017, por poner un ejemplo, viajaron por el mundo
1,326 millones de turistas internacionales equivalente a las poblaciones sumadas de

Latinoamérica y la Unién Europea.

Existen economias cuya principal actividad es el turismo como en el caso de
algunos paises caribefios. Para México e incluso economias tan avanzadas como la
francesa, el turismo representa una parte considerable del producto interno bruto. En la
Figura 1 se observa el porcentaje del PIB nacional de turismo en la economia de diferentes

paises en el afio 2017, como panorama de participacion en dicha actividad a nivel mundial.
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Figura 1. Participacion del turismo en la economia 2017 (% del PIB Nacional).

Fuente: INEGI. Sistema de Cuentas Nacionales de México. Cuenta satélite del turismo de México, 2019.

Esto no hace mas que evidenciar la importancia global de una industria, la turistica, donde
la actividad generada por los sectores de la hosteleria, las agencias de viaje, el transporte de
pasajeros y del ocio en general, consiguen atraer una derrama econdémica bastante
considerable, pero, ademds, una importante inversion publica y de capital privado que
determinan en gran medida la situacién de muchos paises receptores, tal es el caso de

México.

En 2017 México registré una captacion histérica de 39.3 millones de turistas
internacionales. Gracias a este resultado, el pais se ubicd por primera vez en la historia

como el sexto destino mas visitado del mundo (Tabla 2).
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‘ Por llegada de turistas (millones de turistas)

Clasificacion i Aiio

2012 2017 2018 Pals 2012 2017 2018
1 1 1 Francia 82.0 86.9 ND
4 2 2 Espafia 57.5 81.9 82.8
2 3 3 Estados Unidos 66.7 76.9 ND
3 4 4 China 57.7 60.7 62.9
5 5 5 Italia 46.4 58.3 62.1
6 8 6 Turquia 35.7 37.6 45.8
13 6 7 México 234 39.3 41.4
7 9 8 Alemania 304 37.5 38.9
15 10 9 Tailandia 22.4 355 38.3
8 7 10 Reino Unido 29.3 37.7 ND

Tabla 2. Principales destinos por recepcion anual de turistas internacionales (millones de turistas)

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la Organizacion Mundial de Turismo (Panorama OMT de Turismo
Internacional, mayo 2019. Aiios actualizados 2015-2017 y 2018.

Asimismo, México ha mejorado significativamente en materia de captacion de
divisas. En 2017 se ubic6 como el decimoquinto pais que mdas divisas turisticas capta
(Tabla 2). Sin embargo, ante un afio tan atipico como lo ha sido el pasado 2020, con una
pandemia internacional (Covid-19) hasta las economias que se posicionaban dentro de los
primeros lugares del sector turistico en ingresos de divisas y llegadas de visitantes, se han
visto completamente afectadas y es, bajo situaciones como estas que es importante el
andlisis y estudio de la cadena de valor de cada destino dedicado a la actividad turistica,
concentrando a todos y cada uno de los involucrados en dicha actividad, la relacién de
como si algin eslabon se viene abajo a cudntos mds no podria afectar, pero no todo es
negativo, la cadena de valor también permite la identificacion de eslabones claves para la

recuperacion de manera conjunta y coordinada.
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Clasificacion ) Ao
2012 2017 2018 Pais 2012 2017 2018
1 1 1 Estados Unidos 161.6 210.7 214.5
2 2 2 Espafia 58.2 68.1 73.8
3 3 3 Francia 53.6 60.7 67.4
9 4 4 Tailandia 33.9 56.9 63.0
8 5 5 Reino Unido 37.3 49.0 51.9
6 6 6 Italia 41.2 44.2 49.3
11 7 7 Australia 18.9 41.7 45.0
7 8 8 Alemania 38.1 39.8 43.0
19 11 9 Japon 14.6 34.1 41.1
4 9 10 China 50 38.6 40.4
5 10 11 Macao (China) 35.9 35.6 40.2
10 12 12 Hong Kong (China) 33 33.3 36.7
16 13 13 India 17.9 27.4 28.6
12 14 14 Turquia 25.3 22.5 25.2
11 17 15 Austria 18.9 20.4 23.0
23 15 16 México 12.7 21.3 22.5
17 18 17 Canada 17.4 20.3 21.9
- 16 18 Emiratos Arabes Unidos - 21 21.4

Tabla 3. Principales destinos en la recepcion de divisas por turismo internacional (miles de millones de délares)

FUENTE: Elaboracion propia con informacion de la Organizacion Mundial de Turismo (Panorama OMT de Turismo
Internacional, mayo 2019. Afios actualizados 2015-2017 y 2018.

Con base en el comportamiento del turismo a nivel global durante el tercer trimestre
de 2020, y los resultados preliminares del Barémetro del Turismo Mundial, de la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT) correspondiente a diciembre del 2020, México
pasarfa a ser el tercer pafs mds visitado y el décimo cuarto en captacion de divisas
turisticas, sin embargo, estos cambios sélo serdn temporales, pues se irdn ajustando de
acuerdo con la nueva normalidad y las politicas implementadas en cada pais en materia de

turismo.
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NIVEL NACIONAL

A nivel nacional, se han realizado estudios de la cadena de valor en el sector turistico,
enfocados principalmente a la gastronomia y el turismo de reuniones, un ejemplo reciente
de ello, es el proyecto e investigacion realizada por Guadarrama, L., Palmas, Y., Herrera, F.
y Thomé, H. en 2019, sobre el dulce tipico de leche en Toluca, Estado de México, donde
analiza si el turismo puede ayudar a la valoracién de este producto. Para ello, toman como
referencia la Guia metodologica para el andlisis de cadenas productivas, encontrando
correlacidn de varios actores en la elaboracion de dicho dulce, acto seguido, su enfoque fue
identificar caracteristicas de las cuales se desprende la importancia de su valorizacidn, para
su rescate por medio del turismo. Teniendo entonces, que un dulce como este, con ciertas
cualidades, historia, identidad y produccién en la localidad, puede convertirse en un

atractivo turistico que potencialice el turismo gastronémico a nivel local.

Asimismo, en 2014, Gonzalez Andrade, se enfocd en identificar los actores de la
cadena de valor de las empresas vitivinicolas de Baja California, sobre la base de
subsistemas organizacionales: gerencia, mercadeo, calidad, productividad y ambiente. Su
investigacién no centra en generar valor histérico, cultural en el producto sino analizar
desde una perspectiva mds de industrializacion los procesos que se estan llevando acabo en
dichas empresas y cudles son los puntos donde mds deben trabajar. Cudl fue la sorpresa que
los principales problemas se encontraban relacionados a la infraestructura productiva (la
falta de proveedores locales de insumos, la intermediacién en la comercializacién y
desabasto del producto. Siendo entonces de utilidad la cadena de valor como herramienta
que permite identificar los principales problemas que enfrentan los pequefios y medianos

productores, en este caso en especifico las empresas vitivinicolas.

En ese mismo afo (2014), Ramos Higuera y Cuamea Veldzquez, sumaron esfuerzos
para analizar la integracion de los eslabones de la Cadena de Valor especificamente de la
Oferta de Proveedores de Servicios para el Turismo de Reuniones, en la ciudad de Tijuana,
Baja California. En este caso de estudio, identificaron primero cudles eran dichas empresas
proveedoras para el Turismo de Reuniones ubicadas en esa localidad para asi lograr un
contacto mdas directo que les permitiera integrar los actores mas importantes de estas

empresas y su relevancia en este tipo de turismo. Es asi, como integraron el modelo de
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Sistema turistico propuesto por Boullon (1985, citado por Ramos Higuera y Cuamea
Velazquez, 2014), integrado por: 1) La demanda, 2) La oferta, 3) El Proceso de venta y 4)
El Producto Turistico, debido a que define especificamente las variables que integra la
oferta dentro del producto turistico, logrando con ello identificar cudles actores en cada una
de las secciones estaban mdas fortalecidos, y cudles definitivamente eran débiles o
inexistentes, para asi proponer nuevas alianzas y visibilizar la importancia de los menos

considerados.

Teniendo un enfoque hacia el turismo gastrondmico y/o de reuniones, como las
investigaciones anteriormente mencionadas, se comienza a ver un trabajo e interés por

agregar valor a la actividad turistica de ciertos Estados de la Republica Mexicana.

En el 2017 en México se estimaba que se realizaron 527 millones de viajes de
mexicanos con fines turisticos dentro del pais (41% de los viajes se realizaron para visitar a

algin conocido, 40% por descanso, ocio y vacaciones).

Del total de visitantes, cerca de 256 millones tuvieron al menos una pernocta y se
convirtieron en turistas nacionales (96 millones de viajes turisticos nacionales se
hospedaron en hotel, un nuevo maximo histérico y 150 millones se hospedaron en opciones
extra hoteleras.) La Grafica 1 se muestran los millones de turistas nacionales hospedados en

hotel desde el 2005 al 2017 en México.

Grdfica 1. Turistas nacionales hospedados en hotel (millones).

Fuente: INEGI y DataTur, SECTUR 2017
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Los niveles de ocupacion hotelera registran su mejor nivel de la historia, al mismo tiempo
que la oferta de alojamiento sigue creciendo. En México la oferta de alojamiento hotelera

es de 795 mil cuartos, 134 mil més de los que habia en 2012 (Gréfica 2).

M Habitaciones totales (miles)

Nivel de ocupacion
promedio (%)

1986 1990 1995 2000 2005 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Grdfica 2. Habitaciones de hotel en los principales de México y nivel de ocupacion.

Fuente: DataTur., Habitaciones disponibles en los 70 destinos monitoreados.

A nivel econdémico, la mayor parte de la derrama generada por las actividades
turfsticas la aportan los visitantes nacionales con 82% del gasto turistico hecho al interior

de México lo realizan los mexicanos y el 18% restante es de turistas internacionales.

El turista nacional realiza un gasto promedio de 2 mil 94 pesos por viajes. Este
gasto lo compone el transporte, alojamiento, agencias de viajes, alimentos, bebidas y
restaurantes, otros servicios, y artesanias, ropa y otros. El porcentaje aplicado a cada uno de

estos elementos los podemos observar en la Gréfica 3.
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Transporte 28.6%

Alojamiento 21.8%

Alimentos, bebidas y
restaurantes 19.6%

Otros servicios 10.6%

Artesanias, ropa y otros
18.2%

Grdfica 3. Composicion del gasto turistico en México por nacionales, 2016

Fuente: INEGI

En la Tabla 2, se muestra la distribucion de consumo turistico total en México en el afio
2016, donde se puede identificar el valor en millones de pesos que corresponde cada

porcentaje de consumo.

- Consumo en
; Participacion .
Tipo de Consumo millones de
en el Consumo pesos
Transporte total 28.6% 617,358
Otros Bienes 11.6% 249,213
Agencias de viajes y 1.2% 25,904
reservaciones
Alojamiento, tiempos
compartidos y segundas 21.8% 469,495
viviendas
Alimentos y bebidas 10.5% 226,496
Otros servicios 10.6% 228,402
Artesanias 6.6% 143,320
Restaurantes, bares y
centros nocturnos il e

TOTAL

Tabla 4. Distribucion del consumo turistico total en México, 2016.

Fuente: INEGI
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La suma del gasto en hospedaje, transporte, alimentos y entretenimiento representa 70% del
consumo turistico realizado en México. Con cifras como estas, no cabe duda de que la
economia mexicana se ha beneficiado enormemente gracias a la derrama econémica que
este sector ha generado, pero esto no sucede en todas partes.

La falta de identificacién de las cadenas productivas y de valor que son generadas
por el turismo, aunado el afo atipico y actual de recuperacion 2021 del sector, no se puede
ver un equilibrio de la actividad en todo el pais, mis que diferencias abismales entre
estados de la republica mexicana enfocados a la actividad turistica.
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NIVEL ESTATAL

Durante los tdltimos afios, el Estado de Guanajuato se ha establecido como uno de los
referentes de nuestro pais en materia de turismo. Esto no es de extrafiar, si tomamos en
cuenta que Guanajuato cuenta con un sinfin de atractivos, entre ellos, una ciudad declarada
Patrimonio de la Humanidad, varios pueblos mégicos, portentosos escenarios destinados al

turismo de aventura, zonas arqueoldgicas, centros de negocios y mas.

De acuerdo con el perfil estatal 2019 del observatorio turistico del Estado de
Guanajuato, se obtuvo 27 millones de visitantes en 2019, dejando una derrama econémica
de $74 mil 447 MDP; Smillones llegada de turistas a hotel, 3.6 millones de cuartos
ocupados, obteniendo un valor del 40% de ocupacidn hotelera, con 964 establecimientos de
hospedaje, la participacion de 7 lineas aéreas con 18 destinos nacionales e internacionales,
teniendo 37mil 582 asientos disponibles. Se estimé también que 655mil fueron visitantes a

museos y 74mil visitantes a zonas arqueoldgicas. (Figura 2)

Turismo en el Estado de Guanajuato 2019
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disponibles diarias
74 mil visitantes a
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de hospedaje

Figura 2. Indicadores de la actividad turistica, Estado de Guanajuato, 2019.

Fuente: Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato, Perfil Estatal, 2019.

Como parte de la identificacion de actividades que realizan dichos visitantes, se
tiene que entre los motivos de viajes en su mayoria fueron culturales, ocio/recreacion, y
negocios/trabajo. (Figura 3.)

24




Turismo en el Estado de Guanajuato 2019
SEGMENTOS  Estatal  Nacional Internacional |
35% 37% 33%
36% QO | b e e
g Cultural ! 309 30% 33
@ cstudiantii1% | "e
& Deportivo/ . Negocios / ﬁ 18% 15% 18
Aventura 1% | 39% Trabajo ; B ;
Médico  0.5% Otros | a 2 4%
&  Weliness 0.5% - : A .
aee ey 8 2% 05
1% & b
Gastronémico h s 5% 4
al J 1 2 2
Romance sy ‘ |
Est¢ 1t | 2% 1% 0%
o o y
pregunta de motivo de viaje — — — -
iy S

Figura 3. Segmentos del turismo, Estado de Guanajuato, 2019.

Fuente: Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato, Perfil Estatal, 2019.

Dentro de estos segmentos, se tiene una clasificacion adin mads especifica,
encontrando que el 61% de las personas que visitan el Estado de Guanajuato son hombres y
unicamente el 39% mujeres, con un promedio de 36 afios. De estos, 54% con educacién
superior y 43% empleados de empresa privada. El tipo de visitante es 50% Turista y 50%
Excursionista, mismos que mantiene un porcentaje considerado de con quién viajan
(familia, amigos y pareja). Se comparte también el lugar de donde vienen dichos visitantes

a nivel internacional, nacional y estatal, como se muestra en la Figura 4.

Turismo en el Estado de Guanajuato 2019
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Figura 4. Resumen del turismo, Estado de Guanajuato, 2019.

Fuente: Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato, Perfil Estatal, 2019.
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A pesar de los factores y elementos estudiados en el Observatorio Turistico del Estado de
Guanajuato para dar a conocer esta informacién de manera oportuna y actualizada, atin no
ha sido posible utilizarla en una herramienta donde se evalie cada uno de los actores
involucrados y se tomen decisiones de impacto social, econémico, politico, ambiental, entre
otros, siendo el turismo sea el enfoque principal. Es aqui, donde la cadena de valor puede

ser esa herramienta para potencializar aiin mds la actividad turistica del propio Estado.

En el dltimo estudio realizado (afio 2020) las cifras y porcentajes que se pueden
observar son a la baja (Tabla 4), esto ante la pandemia internacional que se presentd
Covid_19, donde el principal afectado fue el turismo por la propia naturaleza de la
actividad. Mantener a las personas en casa y evitar en su posibilidad el salir a las calles,
esto cerrd y puso en aprietos a todos y cada uno de los involucrados en la actividad,

especificamente a los prestadores de servicios turisticos.

INDICADORES 2019 2020
Derrama econémica (millones de pesos) $ 74,447.00 $ 35,286.00
Visitantes (millones) 27 12.8
Llegada de turistas en hotel (millones) 5 23
Ocupacion hotelera 40% 18%
Habitaciones disponibles diarias (miles) 32.613 32.37
Establecimientos de hospedaje 964 1030
L ETEED 7 -
Destinos nacionales e internacionales 18 -
Millones de pasajeros en el Aeropuertos BJX 2.7 13
Asientos disponibles (miles) 37.582 -
Visitantes a museo (miles) 655 -

Visitantes a zonas arqueoldgicas (miles) 74 -

Tabla 5. Indicadores de turismo del Estado de Guanajuato.

Fuente: Elaboracion propia con informacion del Observatorio Turistico de Estado de Guanajuato, Perfil del visitante
2019-2020 del Estado de Guanajuato.
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NIVEL LOCAL

La ciudad de Guanajuato, conocida por su historia minera de la plata y su arquitectura colonial,
fue reconocida por la UNESCO como Patrimonio Cultural de la Humanidad en 1988. Es
importante resaltar que dicho reconocimiento no se dio a todos los lugares de la ciudad, se habla
de la zona de monumentos histéricos asignada por el INAH? y zona cultural por el gobierno
mexicano, he aqui una de las razones por las cuales se encuentra una diferencia en cuidados de
los monumentos, sitios y espacios turisticos de la ciudad que no se encuentran en constante

regulacion.

La ciudad de Guanajuato también es una ciudad universitaria con una intensa vida cultural
cuya culminacion es el Festival Internacional Cervantino, la reunién artistica mas importante de
Meéxico y Latinoamérica, con esto y mds elementos caracteristicos, se sigue considerando a la
ciudad de Guanajuato como un destino que se debe visitar, la pregunta aqui es cémo, por qué,

para qué, con quién, cudndo etc.

A través del Observatorio Turisticos del Estado de Guanajuato, se puede identificar
ciertos aspectos a mejorar o trabajar, ya que las cifras y la vida cotidiana entre visitantes,
estudiantes y residentes es totalmente diferente. A continuacion, se presentan los indicadores de
turismo en Guanajuato, Capital del 2019, contemplando la llegada de turistas en hotel, nimero de
visitantes, la derrama econdmica, cuartos ocupados, porcentaje de ocupacion hotelera, dias de

estadia y mds (Figura 5).

2 Instituto Nacional de Antropologia e Historia.

27




GTO Secretaria

de Turismo

f 864.3 mil llegada de
| turistas en hotel

(P&

-]
(‘ ~ 2.4 millones de
n visitantes

.
\?‘ $6 mil 45 MDP
( en derrama econémica

492.8 mil cuartos
ocupados

41% ocupaciéon
hotelera

1.26 dias de
estadia

2.20 densidad
personas por habitacion

3 mil 755 habitaciones
disponibles diarias

146 establecimientos
de hospedaje

Turismo en Guanajuato 2019

Figura 5. Indicadores del turismo, Ciudad de Guanajuato, 2019.

Fuente: Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato, Perfil del Visitante Guanajuato Capital, 2019.

Como parte de la identificacion de actividades que realizan dichos visitantes, se tiene que entre

los motivos de viajes en su mayoria fueron recreacion, cultural, negocios/trabajo, romance y

religioso (Figura 6).
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Figura 6. Segmento del turismo, Guanajuato Capital, 2019.

Fuente: Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato, Perfil del Visitante Guanajuato Capital, 2019.
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Dentro de estos segmentos, se tiene una clasificacion ain mds especifica, encontrando que el
58% de las personas que visitan el Estado de Guanajuato son hombres y tnicamente el 42%
mujeres, con un promedio de 35 afios. De estos, 61% con educacién superior y 41% empleados
de empresa privada. El tipo de visitante es 59% Turista y 41% Excursionista, mismos que
mantiene un porcentaje considerado de con quién viajan (familia, amigos y pareja). Se comparte
también el lugar de donde vienen dichos visitantes a nivel internacional, nacional y estatal, como

se muestra en la Figura 7.

Turismo en Guanajuato Capital 2019
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Figura 7. Resumen del turismo, Guanajuato Capital, 2019.
Fuente: Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato, Perfil del Visitante Guanajuato Capital, 2019.

Esto permite identificar una parte de los involucrados a gran escala de la actividad
turistica en la ciudad de Guanajuato y encaminar los puntos de investigacion a estos segmentos,
asimismo, buscar qué tanto se ha hecho por dicha actividad con base a los motivos de viajes de

los visitantes que recibe el destino.

Ante lo sucedido el pasado 2020 en todas partes del mundo, la Ciudad de Guanajuato no
fue la excepcion. Las cifras que se arrojaron en el 2019 son completamente exponenciales a las
que se tienen actualmente (2021). Si se hubiese contado con la herramienta de la cadena de valor
del sector turistico de la ciudad de Guanajuato, quizds los dafios hubiesen sido menores, al
analizar y actuar en el momento con una estrategia que permitiera la pronta reactivacion
econdmica, sin esperar a implementar lo que hacian otros paises, estados y hasta municipios con
los cuales no se tiene minima similitud.
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CAPITULO II.

PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA.




ANTECEDENTES

Investigar acerca de la cadena de valor con enfoque hacia el turismo, definitivamente se vuelve
interesante y complicado, pues ain y cuando el concepto ya lleva afios en el mundo, aplicarlo a
un sector como el turismo, es un reto, que va mas alld de identificar procesos, eslabones etc. sino
de entender la relacién que tienen o pueden tener diferentes actores para la construccion y

desarrollo de una ciudad con actividad turistica.

El andlisis de cadenas de valor en turismo es de uso reciente y principalmente como
herramienta de diagndstico que abarca el rango total de actividades requeridas para llevar un
turista al destino y proveerlo de todos los servicios necesarios (alojamiento, alimentos y bebidas,
excursiones, artesanias y otros). Su aplicaciéon difiere de las cadenas de productos agricolas o

manufacturados, por la naturaleza misma del producto.

En un estudio hecho por Lieve Coppin (2009), demuestra que, en la mayoria de las
cadenas de valor con enfoque hacia el turismo, el desafio ha consistido en que el producto sea la
“experiencia” turistica, y crear esta experiencia, comparte que diferentes industrias estan
implicadas en llevar este producto de la concepcion al consumidor final, el turista. En el &mbito
turistico, la cadena de valor no se inicia con un insumo que se modifica a lo largo de la cadena
sino con un conjunto complejo de productos y servicios que va dando forma a la experiencia a lo

largo de la cadena.

He aqui, donde la interrelacién entre todos los eslabones de la cadena y el resto de los
factores que inciden sobre la percepcion de turista/cliente se vuelven esenciales de analizar y
estudiar, entendiendo que su trabajo deberia ser de manera conjunta y no aislada como en la
mayoria de los casos. Articular esta complejidad de relaciones implica gestionar la calidad de la
cadena de valor, y entender que si bien, el turista/visitante es el personaje principal de esta
historia, hay personas secundarias involucrados directa e indirectamente con el turismo, que
deben actuar, operar, crecer e incentivar el desarrollo de un destino turistico, de forma

integradora.

La ciudad de Guanajuato y sus minas adyacentes han sido registradas como patrimonio de
la humanidad desde 1988 por la UNESCO, convirtiéndose en una ciudad destino de las mas

atractivas y representativas no solo el estado de Guanajuato sino también de todo México,
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ofreciendo a los visitantes un turismo cultural enriquecedor que con base al perfil del visitante
(Sectur, 2019) se han ido incorporando diferentes nichos de visitantes enfocados al turismo de
recreacion, de trabajo y negocios, y por dltimo, no por eso menos importante de romance. Sin
embargo, dicha ciudad, que no deja de ser encantadora, no ha desarrollado una evaluacién en su
cadena de valor que permita impulsar el desarrollo turistico de la ciudad a un cuadrante diferente
del que ya se encuentra, porque de primer momento, no cuenta con una cadena de valor, siendo
entonces imposible un andlisis de los involucrados, generando que todo proyecto, acciones,

inversiones que puedan obtener la ciudad solo beneficie a algunos actores del turismo.

Desde este panorama, hablar de la implementacion, estudio y andlisis de la cadena de
valor dentro del sector turistico en la ciudad de Guanajuato, es hablar de una herramienta de
evaluacion y desarrollo general e integradora en todos los sentidos, donde se contribuye a la
participacion de todas y todos los involucrados, bajo un disefio bien establecido y un modelo de

aplicacién bien definido.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL.

Disefiar un modelo de cadena de valor para impulsar el desarrollo de la ciudad de

Guanajuato como destino turistico.

OBJETIVO ESPECIFICOS.
e Identificar los factores clave que aumentan la generacidon de valor de la ciudad de
Guanajuato en la experiencia de viaje.
e Analizar la percepcién de los turistas, prestadores de servicios turisticos, y
funcionarios publicos de la ciudad de Guanajuato, como destino turistico.
e Proponer decisiones de carécter estratégico para el desarrollo turistico en la ciudad

de Guanajuato.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION.
e ;Cuadl es la importancia de la cadena de valor para el desarrollo de un destino
turistico?
o ¢(Cudles son los factores clave que aumentan la generacion de valor de la
ciudad de Guanajuato?
o (Cudl es la percepcion de los turistas y funcionarios publicos de la ciudad de
Guanajuato como destino turistico?
o (Qué decisiones de cardcter estratégico se pueden tomar para el desarrollo

turistico en la ciudad de Guanajuato?

JUSTIFICACION

Investigar y analizar los elementos que influyen en la actividad turistica de la ciudad de
Guanajuato y disefiar una cadena de valor que impulse el desarrollo turistico, ayudard a
identificar los factores clave que aumentan la generacidon de valor del destino, asi como
concentrar los esfuerzos en aquellas actividades en las que esta generacion de valor para el

turista es mayor.
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Incorporando entonces, nuevas acciones a la estrategia de desarrollo turistico que se tenga
ya en la ciudad, y en todos aquellos nuevos proyectos que se deseen realizar,
perfeccionando también, los planes y capacitaciones a prestadores de servicios turisticos,
comerciantes, ciudadania, y cualquier involucrado en la cadena de valor de la ciudad que lo
requieren después de haber identificado su labor dentro de la misma, obteniendo asi, un

impacto econémico, ambiental, pero sobre todo social y tecnoldgico.

El logro de este proyecto, como cualquier otro, requiere de la suma de esfuerzos de
diferentes partes, asi como un manejo de tiempo, recursos y presupuesto. Sin embargo, se
cuenta con gran parte de ello desde investigaciones que ya se han hecho en la ciudad, apoyo
de profesores, personas interesadas en el tema de entes gubernamentales y no
gubernamentales, la cercania a la ciudad en cuanto a tiempo-distancia, internet y tecnologia
al alcance.

Como estudiante de la Lic. en Administracién de Recursos Turisticos, y ante la
situacion que actualmente se vive, donde uno de los sectores mas afectados de la economia
ha sido el turismo es pertinente la realizacion de esta investigacion y el disefio de la cadena
de valor de la ciudad de Guanajuato, que no solo privilegie y/o dirija acciones en beneficio

de unos cuantos.

CONTRIBUCIONES.
Al realizar estd investigacion se documentard sobre algunas investigaciones y modelos que
se han realizado en otras partes del mundo sobre la cadena de valor y el enfoque hacia el

turismo, y qué beneficio han tenido los destinos donde se ha implementado.

Asimismo, esta investigacion, dard a conocer las perspectivas por parte de turistas,
prestadores de servicios turisticos y funcionarios publicos de la ciudad de Guanajuato,
como destino turistico; los factores clave que aumentan la generacion de valor de la propia
ciudad, posibles acciones de caricter estratégico para el desarrollo de la actividad turistica

en la misma.
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Adicional a esto, se disefiard una cadena de valor de la ciudad de Guanajuato que ayudard a
visualizar rdpidamente la realidad del destino, asi como la red y establecimiento de

relaciones con los involucrados.
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CAPITULO IIL.

MARCO TEORICO




MARCO CONCEPTUAL

El turismo segln la definicion de la OMT 1994, se entiende como el “conjunto de actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios

y otros motivos, y no por otros motivos lucrativos”.

Boullén (1985 citado por Pulido y Lépez, 2016) sitda al turismo como un fenémeno
histéricamente condicionado; se detiene en las causas socioecondmicas del mismo, al puntualizar
que la cantidad de tiempo libre ha ido variando de un modo oscilatorio a lo largo de la historia,
propicidndose a partir de las condiciones econémicas y sociales que se generan en las sociedades
capitalistas del siglo XX, la division de este tiempo - al menos para una parte de la sociedad - en
dos grandes categorias: “turismo y recreacion”. Asi, la existencia del turismo la entiende como
“un movimiento espontaneo por el cual la iniciativa privada, primero, y el poder publico después,
fueron resolviendo las necesidades de los viajeros, al incorporar cada vez un mayor nimero de
servicios destinados a aumentar el confort del turista y a multiplicar sus oportunidades de

diversion”.

Tomando siempre como elemento bésico del turismo al viaje, McIntosh y Gupta (1993) lo
conceptualizan como “la ciencia, el arte y las actividades de atraer y transportar visitantes,
alojarlos y satisfacer sus necesidades y deseos”, mientras que para Valls (1996) es “toda actividad
econdmica que posibilita un conjunto de experiencias personales o grupales que se desarrollan
fuera del lugar habitual de residencia o de trabajo - tanto durante la fase del desplazamiento como

en el uso del tiempo libre de ocio o de negocio en un destino-"".

MclIntosh y Gupta (1993) profundizando en la definicion aportada, consideran que
cualquier intento por definir el turismo debe comprender los diversos grupos que participan y son
afectados por esta actividad, pues estiman que su incorporacion es vital en el intento por plantear
una definicion completa. En este sentido identifican cuatro perspectivas: 1) el turista; 2) el
negocio que proporciona bienes y beneficios turisticos; 3) el gobierno de la comunidad o édrea

anfitriona, y 4) la comunidad anfitriona. Basdndose en las mismas, definen al turismo como “la
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suma de turistas, comerciantes, gobiernos y comunidades anfitriones en el proceso de atraer y

hospedar a esos turistas y a otros visitantes”.

Para Mitchell & Ashley (2007), el fomento de la cadena de valor en turismo (CVT) se ha
movido inicialmente entre dos extremos. Por un lado, estdn las cadenas disefiadas para
incrementar el rendimiento competitivo de un destino turistico o producto, haciendo crecer el
“pastel” turistico. Por el otro, tenemos a las cadenas que buscan aumentar la “tajada del pastel”
recibido por los pobres, a veces con escasa consideracion por la viabilidad misma del sector

turistico.

Las definiciones aportadas reflejan que las necesidades, motivaciones y actitudes de las
personas que las conducen a emprender un viaje fuera de su lugar de residencia, junto a las
posibilidades de las organizaciones prestadoras de servicios para darle cobertura generando un
conjunto de experiencias, se erigen como dos elementos esenciales que deben constituir cualquier
definicidn del turismo contempordneo. Segiin Moreno Delgado (2008) este es un enfoque sélido
teniendo en cuenta la capacidad analitica y operacional que posee, y estima que el mismo
enmarca y sostiene la necesidad del estudio de la interrelacion entre el conocimiento del mercado
(en cuanto a la comprension de necesidades, motivaciones y actitudes de los turistas, y su
agrupacion por las similitudes con respecto a alguna de estas variables), y el desarrollo de

productos turisticos orientados a mercados previamente identificados.

Por otro lado, la consideracion de incluir en una definicién ampliada de turismo a los
grupos que participan o son afectados por su practica y expansion (turistas, negocios prestadores
de servicios, gobiernos locales y comunidad anfitriona), muestra la complejidad y especificidades
propias de la actividad turistica, aspectos que deben ser tomados en cuenta por la investigacion

que desde diversas disciplinas la acogen como objeto de estudio.

Si se enfoca a la actividad turistica desde esta Optica, debe admitirse entonces que la
misma recoge a todos los actores capaces de intervenir para poder practicar un desarrollo turistico
sostenible en los destinos, entendiéndose como tal, aquel que ‘“atiende las necesidades de los

turistas actuales y de las regiones receptoras y al mismo tiempo protege y fomenta las
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oportunidades para el futuro. Se concibe como una via hacia la gestién de todos los recursos de
forma que puedan satisfacerse las necesidades econdmicas, sociales y estéticas, respetando al
mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecolégicos esenciales, la diversidad biolégica,

y los sistemas que sostienen la vida” (OMT, 1993, p. 22).

He aqui donde propuesto por Michael Porter (1986) el concepto de cadena de valor toma
importancia. Segln este autor una organizacién es una cadena que, a través de una serie de
etapas, va agregando valor para sus clientes y grupos de interés. De esta manera crea y sostiene
su ventaja competitiva y, en consecuencia, produce mds rentabilidad para la empresa. Lo que
caracteriza al enfoque de la cadena de valor es su interés en los procesos y actividades que se

relacionan con los clientes; no tanto por los gastos o la organizacién departamental.

La Cadena de Valor con enfoque en Turismo segtin el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo de Colombia (2011), se entenderd como la forma de organizacién del sector turistico
integrando a los proveedores de todos los productos y servicios que forman parte de la
experiencia del turista, desde la planificacidon de su viaje, la permanencia en el destino turistico,

hasta el regreso a su lugar de residencia.

Con esta definicidn es necesario tomar en cuenta el inventario turistico de un destino,
mismo que la SECTUR, tomando como fuente las definiciones usadas por la Organizacién
Mundial de Turismo (OMT), asi como las expresadas en los documentos de la Cuenta Satélite del
Turismo en México, que es realizada por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), lo define como el catdlogo ordenado de los lugares, objetos o acontecimientos de
interés turistico de un &drea determinada. Su elaboracion implica dos pasos: a) registro de

informacion y, b) Evaluacion de los atractivos turisticos.

Siendo una herramienta de oportunidad para las politicas publicas, definidas por Graglia, J.
Emilio (2012) como los proyectos/actividades que un Estado disefia y gestiona a través de un
gobierno y una administracion publica con fines de satisfacer las necesidades de una sociedad.
Por su parte Kilpatrick, Dean (2010) comparte que se pueden entender como las acciones,

medidas regulatorias, leyes, y prioridades de gasto sobre un tema, promulgadas por una entidad
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gubernamental, sin embargo, sea la que se tome, tienen un fin, la generacidon de acciones sobre un
tema, en esta investigacion el turismo, como actividad econdmica. Para mayor comprension y
futuras acciones en la investigacion, serd necesario tomar en cuenta la redistribucion econdémica y

la generacién de una red estratégica.

REVISION DE LITERATURA

TEORIA Y ESTADO DEL ARTE.

El concepto de la cadena valor se perfila por primera vez en los afios 80 con la aportacion de
Michael Porter al dmbito de la administracién como una herramienta bdsica para describir el
desarrollo de las actividades de una organizacién empresarial, generando valor al cliente final. De
esta forma, seglin este autor, es posible analizar las fuentes de ventaja competitiva de una
organizacion, examinando de forma sistemaética todas las actividades que se realizan y su manera

de interactuar.

Al respecto hay que mencionar que hoy en dia existen mds de 40 definiciones del
concepto cadena de valor dependiendo de los enfoques que asigna cada cual, pero en términos
generales se puede afirmar que es aplicable a cualquier empresa, institucion, area, sector, destino

y mads, interesado en identificar los elementos que constituyen su actividad o funcién.

De ahi que muchos otros autores hayan usado y adaptado el concepto para describir y
evaluar diferentes procesos, sin embargo, resulta importante identificar cudl es esa generacion de
valor que se da en el receptor, destinatario, consumidor etc. sea cual sea la aplicacion, tal es el
caso de Zeithaml (1988) quién defini6 el valor percibido como “la evaluacion global del
consumidor de la utilidad de un producto, basada en la percepcion de lo que se recibe y de lo que

se entrega” (p. 14).
Es asi como Poon (1993) djjo:
“...El cambio en los patrones y valores de consumo, impulso el nuevo turismo...”

Pues identificé la manera en que los desplazamientos masivos a sitios especificos
incrementaron la presion y demanda hacia los recursos naturales y culturales, causando efectos

desfavorables en los destinos, por lo que la conservacion del medio ambiente natural y cultural
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tomaron relevancia. Entendiendo asi, que el turismo no estaba solo, su transversalidad lo integra a

mas elementos donde puede beneficiar o perjudicar con su actividad.

Paralelamente, de acuerdo con Hall & Weiler (1992), a partir de los afos 80, el nuevo
estilo de vida y la relacion del hombre con la naturaleza (conocimiento de problemas ecoldgicos),
dictaron pauta en los intereses del turista hacia la recreacién organizada con actividades y
destinos especificos. Especificamente a partir de esta época, gracias a la concientizacion del
turista, surgimiento de nueva tecnologia y presiones de controles medio ambientales de los
gobiernos, el turismo cambio de una concepcion estandarizada y de gran escala a un nuevo
turismo sustentado en tres principios: flexibilizacién de la produccion, sostenibilidad del destino

y personalizacion del consumo (Diaz y otros 2006).

Es asi como, para Poon (1994), el turismo ofrece una oportunidad para la sustentabilidad
del destino y la creacion de riquezas donde los servicios deberdn apuntalar su competitividad
anteponiendo al consumidor, al medio ambiente y fortaleciendo su posicion en la cadena de valor
de la actividad a través del desarrollo de estrategias de tecnologia de la informacién y

segmentacion del mercado.

Esto es un aporte valioso en el desarrollo de un destino con turismo sustentable, y que, a
pesar de no ser el objetivo general de este trabajo, la identificacion de los elementos en la cadena

de valor, su interrelacion y futuras acciones estratégicas te llevan a dicha sustentabilidad.

A partir de la adaptacion de Poon (1993), Fabricius (2001) propuso una cadena de valor

constituida por dos tipos de actividades: primarias y de apoyo.

e Las primarias serian aquellas que se suceden en el “proceso de produccion del producto
turistico”, mientras que,

e Las de apoyo serian las que posibilitan el desarrollo de las anteriores.

Al analizar la deduccion de esas dos actividades, encontramos especificamente al ambito
empresarial, raiz de donde surge este concepto de cadena de valor, sin embargo, Fabricius lo

toma y establece de manera adiciona cinco grupos para estas actividades de soporte:

1. Planificacion del destino e infraestructuras, necesarias para que pueda darse la actividad

turistica;
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2. Actividades dirigidas al desarrollo de recursos humanos;

3. Actividades orientadas al desarrollo del producto, que englobarian desde la investigacion
de mercados hasta el establecimiento de acuerdos con empresas suministradoras de
servicios turisticos, pasando por el acondicionamiento de recursos turisticos;

4. Tecnologia y sistemas, y

5. Actividades desempeifiadas por industrias relacionadas con la turistica.

Es asi como abre el panorama a una investigacién un poco mas amplia en la actividad turistica y
los elementos que la constituyen, sin embargo, Evans, Campbell y Stonehouse (2003) no se
quedaron atrds y adaptaron la cadena de valor para el andlisis del producto turistico, destacando
como actividades bdsicas todas aquellas actividades empresariales de las cuales se dota el

producto turistico como los son:

e Transporte,

e Servicios en destino,

e Actividades de comercializacién con mayoristas, minoristas y agencias de viajes,
e Acciones de marketing y

e Servicio de atencion al cliente;
y como actividades de apoyo destacan:

e La infraestructura del producto turistico, es decir, todos aquellos organismos y politicas
que gestionan favorecen o desfavorecen el producto turistico en si.

e Eldesarrollo de nuevos productos y servicios

e La aplicacién de nuevas tecnologias y sistemas de informacién

e Los recursos humanos y

e Los proveedores

Por otro lado, Yilmaz y Bititci (2006) plantean que la industria turistica esta conformada
por diversos actores y que la demanda se satisface mediante los esfuerzos conjuntos de todos
ellos. Proponen un modelo para medir el desempefio de la cadena de valor del turismo, aunque su
planteamiento parte de una concepcion sesgada de la cadena, al incluir inicamente a los agentes

privados implicados en el desarrollo turistico del destino (Martos y Pulido, 2011).
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Esto no ayuda del todo cuando se desea identificar a todos y cada uno de los elementos de
la cadena de valor en un destino, pues al final de una u otra forma los agentes privados

implicados tienen relacion con agentes publicos, sobre todo en México.

Por su parte, Michel y Phuc (2007) estudiaron la cadena de valor del producto turistico de
Vietnam, pero solo consideraron a los agentes directamente relacionados con la actividad

turistica, como agentes de viajes, compaiiias de transporte o empresas de alojamiento.

Otro autor que plantea una reconfiguracién de la cadena de valor es Zhao et al. (2009) basada en
el e-commerce. A diferencia de los autores anteriormente mencionados, estos no solo consideran
actores que posibilitan el consumo turistico a quienes prestan servicios turisticos o a quienes
actian como intermediarios, sino también a otros agentes que proporcionan servicios basicos. Se
trata, por tanto, de una propuesta realizada desde un enfoque mas holistico, planteada, como ya se

ha sefialado, desde una 6ptica de demanda.

Lo cual podria ser bastante interesante si el objetivo es buscar y encontrar el desarrollo a

través de la demanda turistica en un destino.

En dltimas investigaciones, Yunpeng, Yongqiu, Min, Yu y Lina (2011) ponen el acento
en la incorporacion de las TIC y en cdmo estas transforman la cadena de valor del turismo y
contribuyen a mejorar el intercambio de informacién, favoreciendo la eficiencia en el enlace
entre los diferentes eslabones y la toma de decisiones de los actores involucrados en cada
proceso. Plantean que las investigaciones sobre la cadena de valor en turismo se estdn centrando
en las empresas de servicios turisticos, mientras que el verdadero interés deberia estar en la
necesidad de optimizar la cadena de valor de los destinos. Para estos autores, “un destino turistico
sirve como una ‘coleccion de recursos’ para conseguir el valor de la industria completa en una
particular region” (Yunpeng et al., 2011, p. 193), de ahi la importancia de investigar sobre la
cadena de valor de un destino turistico para mejorar la gestion y la comercializacion de las

organizaciones empresariales locales en la zona.

Por su parte, Jessica Montero y Luis Pincay (2014) dieron un enfoque muy concreto a la
evaluacion de la cadena de valor, apostando por el estado actual de la cadena de suministro de
servicios de los sectores involucrados y lo ofrecido, para ver el valor que se daba hacia los

turistas esto en Valle del Cauca, en Colombia. A su vez, examinaba las estrategias promovidas
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por las diferentes agremiaciones del sector, asi como lo promovido por el departamento, todo
desde el marco de la politica de estado que busca el crecimiento de esta industria. Esta relacion
no debe pasar por desapercibida son eslabones que tienen una relacion directa y que si no se tiene
esa relacion se genera el trabajar en actividades que solo beneficien a un colectivo y no exista un

aumento de generacion de valor de manera igualitaria.

Fernando A. (2019) al analizar la cadena de valor, especificamente en la ciudad de La
Plata en Argentina, establece que la base de esta, se encuentra el rol que cumple el estado en el
estimulo para la existencia de una buena gobernanza, como en el de creacién y/o incentivo para
empresas prestadoras de servicios turisticos, enfocando sus acciones a las politicas
implementados en los diferentes niveles de gobierno que recae directa e indirectamente en la

actividad turistica de la ciudad.

Aunque no hay un consenso pleno alrededor de todas las reflexiones de Porter (1985),
tedricos como Poon (1993), Fabricius (2001), Yilmaz y Bititci (2006), Michel y Phuc (2007),
Zhao et al. (2009), Yunpeng, Yongqiu, Min, Yu y Lina (2011), Jessica Montero y Luis Pincay
(2014), Fernando A. (2019) coinciden en la necesidad de identificar los elementos de la cadena
de valor, si bien, algunos refieren especificamente a las parte de brindar el servicio y producto
final, otros se preocupan por los involucrados en el marco regulatorio de la actividad turistica

(establecimiento y cumplimiento de las normas).

Es rescatable el interés de implementar e identificar la cadena de valor de la actividad
turistica en diferentes partes del mundo, mds que una herramienta aplicada a la gestion
empresarial, pues se ha identificado las multiples interrelaciones entre diferentes actores, directa

e indirectamente en el turismo.
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CAPITULOIV.

DISENO METODOLOGICO




TIPO
Para el desarrollo de la presente investigacién y con base a los objetivos planteados se

seleccioné una metodologia mixta que integre en primera instancia la interpretacion de la
percepcion de los turistas en la ciudad y posterior a ello, el andlisis de aquellas actividades
en las que esta generacion de valor para el turista como para los expertos en turismo de la
ciudad es mayor y asi crear un disefio de la cadena de valor de la ciudad de Guanajuato en

el ambito turistico.

Se disenaron instrumentos como encuestas y entrevistas semiestructuradas que al

ser aplicadas nos permitan recuperar informacion relevante.

Método Cuantitativo:

e Encuestas a las turistas con la finalidad de conocer e identificar las actividades en
las que la generacion de valor dentro de la experiencia de viaje es mayor en el destino.

e Aplicacion de la escala de Likert’, empleando 4 niveles de respuesta y de
valoracién, con el objetivo de que el instrumento no se sesgue a un punto medio y
pierda validez en caso de que la mayoria lo haga, se opto el tener una respuesta positiva
o negativa parcial o total.

e Numero total de encuestas: cuatrocientas (400), cifra que ha sido redondeada a
criterio personal, con base a Herndndez Sampieri; Fernandez Collado y Baptista Lucio
(2008) y las normas de la aleatoriedad para poblaciones grandes y obtener resultados
con un margen pequefio de error y un alto nivel de confianza, siendo 385 la cifra

aplicable.

Método Cualitativo:

e Entrevistas a expertos del sector turistico, personas con cargo en el drea turistica, asi
como prestadores de servicios turisticos con la finalidad de conocer a mayor
profundidad su perspectiva del turismo actual en la ciudad de Guanajuato y qué
elementos se podrian integrar a una cadena de valor turistica de la misma ciudad,
con base a los que ellos (as) han vivido, trabajado, experimentado y consideren que

podria beneficiar a la ciudad de Guanajuato.

3 Método de investigacién de campo, que identifica el grado de acuerdo o desacuerdo de cada pregunta
4 Para un nivel confianza de 95% (del mas efectivo y utilizado) y un margen de error de 5% (el mas regular)
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ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El presente estudio explorard el segmento de turistas dentro de la ciudad de Guanajuato,
Unicamente mayores de 18 afios, nacionales e internacionales que la hayan visitado,
tomando como referencia la base de edades del Observatorio Turistico del Estado de
Guanajuato (2017-2019). Asimismo, generard la integraciéon de un alcance descriptivo
considerando al fenémeno estudiado y sus componentes (conceptos y elementos de la

cadena de valor de la ciudad de Guanajuato).

Para futuras investigaciones esto servird de base para tener un alcance de correlacion donde
se ponga en préctica todas aquellas propuestas de cardcter estratégico que se derivan de esta
investigacion y del disefio de la cadena de valor turistica especificamente de la ciudad de

Guanajuato.

LIMITACIONES

La contingencia sanitaria: Covid_19 limit6 la aplicaciéon de los instrumentos de
investigacion, especificamente las entrevistas a expertos del sector turistico y personas con
cargo en el drea turistica; Asimismo, la disponibilidad de tiempo con la que contaban los

encuestados para lograr tener ese acercamiento.

POBLACION OBJETIVO Y MUESTRA

ENCUESTAS.

La poblacion objetivo para el presente estudio es la siguiente:

» Género: Indistinto
» Personas mayores de 18 afios y menores de 60 afios, nacionales e internacionales,

que hayan visitado la ciudad de Guanajuato.

Por términos del grado a obtener y los lineamientos asignados al mismo se aplicaran 400

encuestas.

47




ENTREVISTAS.

» Género: Indistinto (toda opinién es valida e importante sin distincién de género)

» Que tengan grado universitario y/o formen parte de las siguientes areas:

o Prestadores de servicios turisticos

= Duefios/administradores de empresas de transporte, alojamiento,

agencia de viajes, alimentacion, promotores turisticos, entre otros.

o Estudien o hayan estudiado el fenémeno turistico de la ciudad de

Guanajuato

o Tengan algin cargo dentro del sector turistico de la ciudad de Guanajuato o

en algiin municipio del propio Estado.

Siendo relevante la experiencia que tengan en el sector turistico.

POSIBLES APLICACIONES:

NOMBRE

CARGO

Expertos del sector turistico y profesores en el area.

Mtro. Eduardo Humberto
Saravia Cuevas

e Consultor Juridico Turistico y Maestro en
Universidad de Guanajuato.

Mtro. Espinoza Méndez Oscar
Alejandro

e Profesor en Universidad de Guanajuato
e Periodista
e Cronista viajero, foodie y muse6logo.

Dr. José Eduardo Vidaurri
Aréchiga

e Profesor de tiempo completo de la DCEA;5

e Cronista de la ciudad de Guanajuato

e Maestro en Investigacion Educativa; Especialista
en Antropologia Cultural y Licenciado en
Historia.

Dra. Monica Isabel Mejia Rocha

e (Coordinadora de la Licenciatura en
Administracion de Recursos Turisticos de la
DCEA.

e Profesora en Universidad de Guanajuato

Mtr. Monica Pérez Sanchez

e Profesora de tiempo completo de la DCEA
e Master en Direccion y Gestion Turistica,

5 Divisién Ciencias Econédmico-Administrativas de la Universidad de Guanajuato.
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Universidad de Alicante, Espafia

Mtro. Walter Daniel Cisneros
Mijjica

Maestro en Universidad de Guanajuato.
Coordinador de Emprendimiento e Innovacién
de la DCEA.

Excoordinador de la  Licenciatura en
Administraciéon de Recursos Turisticos de la
DCEA.

Personas con cargo en el drea turistica

Lic. Adriana Jardon Salazar

Jefe de Investigacion y Andlisis de Mercado de
la Secretaria de Turismo del Estado de
Guanajuato (SECTUR)

Lic. Alma Paola Enriquez
Gonzalez

Directora de Promocién y Difusion de Ila
Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato
(SECTUR)

Lic. Daniel Gutiérrez Meave

Director General de Desarrollo Turistico y
Econdémico de la Ciudad de Guanajuato

Lic. Francisco Javier Valverde
Polin

Director General de Planeacion de la Secretaria
de Turismo del Estado de Guanajuato
(SECTUR)

Lic. Fernando Andrés Ceja Pérez

Jefe de Productos y Rutas de la de la Secretaria
de Turismo del Estado de Guanajuato
(SECTUR)

Lic. Jorge Luis Cabrejos
Samame

Director de Mercadotecnia de la Secretaria de
Turismo del Estado de Guanajuato (SECTUR)

Lic. Jorge Rojas Rodriguez

Jefe de Capacitacion y Certificacion de la
Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato
(SECTUR)

Lic. Juan Manuel Alvarez Zavala

Jefe de Difusion de la Secretaria de Turismo del
Estado de Guanajuato (SECTUR)

Lic. Sergio Fernando Ascencio
Barba

Subsecretario de Promocion Turistica de la
Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato
(SECTUR)

Lic. Sergio Karlo Beltran Lara

Jefe de Mercadotecnia en la de la Secretaria de
Turismo del Estado de Guanajuato (SECTUR)
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Prestadores de servicios turisticos

Lic. Eduardo Arturo Herrera e Operador Turistico

Barragan o Fundador de 7Tour Operadores de
Experiencias Turisticas, Salamanca en
Busca de un Pueblo Madgico operadora
turistica y Miembro del Comité de
Operadores Turisticos de Salamanca.

Lic. Miguel Angel Molina e Restaurantero
Santoyo o Dueiio y fundador de Chela y Chuchita y
Mun Chick, en la ciudad de Guanajuato.
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DISENO DEL INSTRUMENTO Y PILOTEO

Con base al objetivo general de la presente investigacion: Disefiar una cadena de valor para
impulsar el desarrollo de la ciudad de Guanajuato como destino turistico y los objetivos
especificos: Identificar los factores clave que aumentan la generacion de valor de la ciudad
de Guanajuato en la experiencia de viaje; Analizar la percepcion de los turistas, prestadores
de servicios turisticos, y funcionarios publicos de la ciudad de Guanajuato, como destino
turistico y Proponer decisiones de carédcter estratégico para el desarrollo turistico en la
ciudad de Guanajuato. Se consideran como instrumentos de investigacion para la presente
investigacion la aplicacion de encuestas y entrevistas.

Las encuestas se dividieron en 3 secciones: Datos demogréficos (edad, sexo,
procedencia, grado de escolaridad, ocupacién e ingreso mensual), Importancia (tabla con
escala de valoracion con elementos a considerar antes de hacer un viaje), Satisfaccion (se
afirman ciertas situaciones y se conoce qué tanto estdn de acuerdo o desacuerdo los turistas
con base a lo que vivieron en la ciudad de Guanajuato) ver Anexo 1, y se realizé un piloted
con 40 personas de la muestra. donde se observé que las preguntas estdn bien dirigidas,
sin embargo, se hizo un ¢énfasis a la seccion de “importancia” donde se solicitd
desarrollar un poco mds las instrucciones, anexando un ejemplo de cémo debia ser
contestado y asi, evitar confusiones. Asimismo, se obtuvo un comentario muy especifico
en la secciéon de los datos sociodemograficos, en la parte de ocupacién pues eran
demasiadas opciones, asi que se anexaron las ocupaciones mds importantes, ya que el
enfoque y objetivo del presente estudio no estd tan enfocado a conocer con exactitud este

dato sociodemografico.

Otro aspecto y ultimo a modificar fue en la seccidon de satisfaccion, reactivo 10,
donde se pidi6é no utilizar un “@” para referirse al sexo masculino como femenino, por
lo cual se anexd las dos palabras hacia dichos sexos. Todas y cada una de las
observaciones se analizaron, logrando asi, tener el instrumento final que a continuacién

se presenta:

INSTRUMENTO FINAL

Enlace: https://forms.gle/8n9GWef2aXJcfSkV6
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https://forms.gle/8n9GWef2aXJcf5kV6

Percepcion del visitante, Guanajuato Capital.

El presente instrumento es aplicado por estudiantes de la Lic. en Administracion de
Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el objetivo de conocer la
percepcion y elementos mds importantes en su visita a la ciudad de Guanajuato.

Consta inicamente de 3 secciones: Datos Sociodemogréficos, Importancia y Satisfaccion.

Todos los datos que proporcione serdn tUnicamente utilizados para investigacién de tesis,
nivel superior.

Duracion: Smin.

Edad:

18 a 25 afios M 26-35 afios [l 36-45 afios [l 46-55 afios Il Mis de 55 afios [ |
Sexo:

Hombre [l Mujer [H

Procedencia:

Nacional [ Internacional [l

Si la respuesta fue Nacional, elegir el Estado:

1. Aguascalientes 13. Guerrero 23. Quintana Roo

2. Baja California 14. Hidalgo 24. San Luis Potosi

3. Baja California Sur 15. Jalisco 25. Sinaloa

4. Campeche 16. Michoacan de 26. Sonora

5. Ciudad de México Ocampo 27. Tabasco

6. Chiapas 17. Morelos 28. Tamaulipas

7. Chihuahua 18. Nayarit 29. Tlaxcala

8. Coahuila de 19. Nuevo Ledn 30. Veracruz de
Zaragoza 20. Oaxaca Ignacio de la Llave

9. Colima 21. Puebla 31. Yucatan

10. Durango 22. Querétaro 32. Zacatecas

11. Estado de México
12. Guanajuato

a) Sies del Estado de Guanajuato, ;de qué municipio?

1. Abasolo 16. Jaral del Progreso 31. San José lturbide
2. Acambaro 17. Jerécuaro 32. San Luis de la Paz
3. Apaseo el Alto 18. Ledn 33. San Miguel de

4. Apaseo el Grande 19. Manuel Doblado Allende

5. Atarjea 20. Moroleén 34. Santa Catarina

6. Celaya 21. Ocampo 35. Juventino Rosas
7. Comonfort 22. Pénjamo 36. Santiago Maravatio
8. Coroneo 23. Pueblo nuevo 37. Silao

9. Cortazar 24. Purisima del 38. Tarandacuao

10. Cueramaro Rincon 39. Tarimoro

11. Doctor Mora 25. Romita 40. Tierra Blanca

12. Dolores Hidalgo 26. Salamanca 41. Uriangato
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13. Guanajuato 27. Salvatierra 42. Valle de Santiago

14. Huanimaro 28. San Diego de la 43. Victoria
15. Irapuato Unioén 44. Villagran
29. San Felipe 45. Xichu
30. San Francisco del 46. Yuriria
Rincon

Si la respuesta fue Internacional, escribir el pais de origen:
EUA Colombia Espafa Canadé Otro: __

Grado de escolaridad:

Sin estudios/ Without studies

Primaria/ Elementary School

Secundaria/ Middle School

Preparatoria/ High School

Universidad/ University

Licenciatura/ Bachelor

Maestria/ Master

Doctorado/ Doctorate

Otra:

Ocupacion:
Estudiante
Hogar
Profesionista
Comerciante
Desempleado
Jubilado
Empleado
Otra:

Ingreso mensual:

$1 a $3500 B $3501a$7000 |
$7001 a $10°500 W $10501 a $14°000 [ ]
Mas de $147000 [ ] No tengo ingresos [ ]

PARTE 1. IMPORTANCIA

INSTRUCCIONES: En una escala del 1 al 5 por favor numere los aspectos que busca al
visitar una ciudad, siendo 1 lo que mds le interesa y 5 lo que menos le interesa.
NOTA: Favor de introducir una respuesta por fila.

Obtener informacion de la ciudad con
facilidad
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Implementacion de la tecnologia
Limpieza
Precios (hospedaje, alimentos, atractivos)

Prestigio de la ciudad (Algiin nombramiento,
reconocimiento, etc.)

Recomendaciones

Seguridad

*Si usted toma en cuenta un aspecto adicional a los que aparecen aqui, favor de agregarlo:

PARTE 2. SATISFACCION

INTRUCCCIONES: Cada pregunta consta de 4 posibles respuestas, elija la que considere
mas adecuada con base a su experiencia en la ciudad de Guanajuato.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
1. La promocion que se da de la ciudad en diferentes medios de comunicacion
(redes sociales, radio, television, anuncios publicitarios) aumento6 su interés por
visitar la ciudad.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
2. La informacion que se le brindé sobre la ciudad le fue realmente qtil.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
3. Los productos y servicios turisticos que contraté caumplieron con lo establecido.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
4. Fue notable la profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
5. El transporte de la ciudad aumenté su experiencia al brindarle seguridad,
confianza, facil acceso y entendimiento.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
6. En su visita fue notable el intercambio cultural entre residentes y turistas.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
7. Durante su recorrido por la ciudad pudo identificar problemas con la basura.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
8. En su visita le fue sencillo encontrar casetas de informacion turisticas que le
brindaran informaciéon de manera oportuna.
Totalmente en desacuerdol En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
9. Los precios en la ciudad son muy elevados.
Totalmente en desacuerdol En desacuerdo ll De acuerdo Ml Totalmente de acuerdo [l
10. Durante su visita se sintié segur@.
Totalmente en desacuerdol En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
11. La oferta turistica le permitié relacionarse con los residentes.
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Totalmente en desacuerdo Ml En desacuerdo [l De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
12. En su visita identificé6 que hay congestion de zonas de esparcimiento.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo [l De acuerdo Ml Totalmente de acuerdo [l
13. Considera que la ciudad de Guanajuato cuenta con un buen mecanismo de
gestion turistica.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo [l De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l

14. Volveria a visitar la ciudad de Guanajuato.
Totalmente en desacuerdo Ml En desacuerdo [l De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l

Comentario o sugerencias adicionales:

;Hoy su opinion hace la diferencia, muchas gracias!

A lo que corresponde el segundo instrumento de investigacion, entrevistas, se piloted
con 6 personas, no especificamente profesionales en este dmbito, pero si estudiantes y
algunos egresados (Anexo 2.) donde se observo que las preguntas estdn bien dirigidas,
sin embargo, se puede mejorar el orden, la duplicidad y evitar el tener preguntas donde
ya se tiene una respuesta, por ejemplo, en las preguntas para la persona con cargo en el

sector turistico, nimero 5y 6:

5. (Qué proyectos se tienen para la ciudad?

a. (Quiénes son los involucrados?
b. ;Por qué no se toman otros sectores?
c. Sise toman algunos... ;Por qué solo esos?

6. (Hay cursos de capacitacion para el sector?
a. (Cada cuando y sobre qué temas?
(Quién los coordina?

c. (Cuanto duran?
d. (Cual es la modalidad de trabajo?
e. (Por qué no apostarle mds a que empresas y trabajadores turisticos que

dejen esa cultura de prestadores de servicios y sea de generadores de
experiencias valiosas, particulares e inolvidables, que es lo que busca
hoy el turista?

Asimismo, en las preguntas para la persona experta en turismo y profesores del area,

pregunta nimero 1y 7, aplic6 lo mismo:
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1. (Cudl ha sido la evolucion de esta actividad productiva en los dltimos afios?
a. (Por qué no ha conseguido mayor evolucion?
b. (A qué cree que se deba?
7. El 4mbito educativo (universitario) ;qué clase profesionales se estdn formando?
a. (Hacia qué drea y con qué criterios?
b. ;Por qué no se le apuesta a la investigacion y/o gestion de destinos
turisticos?

En ambas situaciones, se reformularon las preguntas, evitando en su totalidad el suponer
antes de tener una respuesta por parte del encuestado (a), se revisé el orden y la

duplicidad de las mismas.

Egresados recomendaron generar preguntas generales para todas y cada una de
las personas que se estarian entrevistando, seguido de unas 5-7 preguntas muy
especificas, correspondientes a cada drea en la que se desarrollan o desarrollaron las y
los entrevistados. Tales observaciones nuevamente se analizaron, y se aplicaron las
correcciones necesarias con base a las observaciones obtenidas, logrando asi, tener el

instrumento final que a continuacién se presenta:

ENTREVISTA

A continuacion, se presenta una guia de preguntas para las y los entrevistados, con cargo
en el sector turismo, prestadores de servicios turisticos y expertos en el sector; cabe
destacar que en algunas intervenciones por parte de ellos/ ellas pueden ampliar su
respuesta mds a fondo y por ende dar respuesta a demds preguntas previamente
establecidas, por lo que ya no se mencionarian.

La estructura de la entrevista consta de una pequeiia introduccion, seguido de una seccién
para datos sociodemogréficos, preguntas generales y preguntas por drea especifica. (Esto
aplica para las personas con cargo en el sector turismo)

Para los expertos y prestadores de servicios turisticos su entrevista consta también de una
pequefa introduccion, seguido de la seccion de datos sociodemogrificos y un
cuestionario sin division de preguntas.

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el ambito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el drea del turismo.
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Todos los datos que proporcione serdn Unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.

Fecha
Lugar:
Entrevistadora:
DATOS PERSONALES
e Edad:
e Sexo:
e Nivel de educacion (completo):
e Profesion:
e Trayectoria:
e Empresa/lnstitucion:
e Puesto/area:
o Cargo:

o Antigiiedad:
PREGUNTAS GENERALES

1. (En qué condiciones considera que se encuentra el turismo en la ciudad de
Guanajuato?
2. (Cudles cree que son los beneficios de esta actividad en la ciudad?
(Cudles sectores de la poblacidn se benefician de esta actividad?
a. (Cudles no y por qué?
b. ;Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacion manejo de las actividades turisticas?
c. ¢ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato?
4. (Coémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local y
federal en materia de turismo?
a. (Les hace falta algo en concreto? (Expresar algin elemento, accidn,
plan, estrategia, etc.).
1. (Cudl considera que es/son los motivos por los cudles no han
hecho algo respecto?
b. (La reconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? Si/ No (Por qué?
(Justificar su respuesta)
1. (En dado caso de ser positiva su respuesta) ;Como lograrlo?
5. ¢La investigacion que se genera para la toma de decisiones en el ambito
turistico es suficiente? (Entiéndase suficiente como la inclusién de todos los
involucrados directa o indirectamente en la actividad turistica).

b
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6.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA
Capacitacion y Certificacion en la SECTUR

(Cudl es la accion/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR del Estado de Guanajuato?

(Qué organismo u organismos certifican a la SECTUR del Estado de
Guanajuato?

(Qué certificaciones como SECTUR del Estado de Guanajuato estdn
realizando y otorgando actualmente y para quiénes estdn dirigidas?
a. (Qué certificaciéon considera que deberia realizar y obtener lo mas
pronto posible la ciudad de Guanajuato?
b. En dado caso de existir alguna o mds capacitaciones y certificaciones
para los prestadores de servicio turisticos de la ciudad de Guanajuato.
i. (Cada cudndo y sobre qué tema?
ii. (Quién las coordina?
iii. (Cuénto duran?
iv. (Cudl es la modalidad de trabajo?
v. ¢(Qué opinidn tiene sobre la siguiente expresion “apostar mas a
que empresas y trabajadores turisticos se desarrollen como
generadores de experiencias  valiosas, particulares e
inolvidables™?
(Existen cursos de capacitacion para ustedes como funcionarios publicos?
a. (Cada cudndo y sobre qué temas?
b. (Quién los coordina?
c. (Cuanto duran?
d. (Cudl es la modalidad de trabajo?
(Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?
(Como le gustaria ver a la ciudad de Guanajuato en 10 afos?

Después de esta gran charla, ;jquisiera compartir algiin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

1.

2.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA

Investigacion y Analisis de Mercado

(Cual es la accidn/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR?
(Cual es el nicho de mercado de la Ciudad de Guanajuato?

a. ¢(Como se ha llegado a esa identificacion?
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b. (Quiénes apoyan con la informacién?
c. De manera muy personal, ;ja qué tipo de publico considera usted deberia
apostarle mas la ciudad de Guanajuato y por qué?
3. (Cudl es el método de investigacion que utilizan?
a. (Cudl es el primer objetivo de las investigaciones que realizan?
b. (Quién aprueba dichas investigaciones?
4. En cuanto al acceso que la ciudad tiene (aeropuerto, carretera), ;ja qué mercados
se estd apostando y por qué?

a. (Como se ha trabajado con transportes en la ciudad y su eficiencia?

b. (Hay alguna propuesta innovadora para la mejora de transporte en la
ciudad, esto como parte de atender la necesidad de los propios residentes,
estudiantes y turistas?

5. (Cuadl es el consumo aproximado de un visitante en la ciudad de Guanajuato?
a. Después de identificar esta cifra, ;considera que deberia ser mayor o estd
bien?
b. (Cudles son las acciones para el consumo y posconsumo del
cliente/visitante en la ciudad de Guanajuato desde SECTUR?
(Qué es lo mds importante para mejorar la experiencia del visitante?
7. (Qué elementos consideran que integran la visita de un turista?

a. (Qué aspectos mejoraria?

8. (A qué le apuesta mas la SECTUR del Estado de Guanajuato, a la oferta o la
demanda turistica y por qué?

a. Bajo qué lineamientos y criterios

b. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto
en el &mbito privado y publico?

9. (Existe un control de la capacidad de carga de este destino? De ser positiva la
respuesta jcudl es?

10. ;Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?

N

Después de esta gran charla, ;jquisiera compartir algiin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA

Promocion Turistica

1. (Cual es la accidn/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR?
2. (De qué manera generan la promocion turistica del Estado de Guanajuato?
a. (Cual es el medio y/o canal de promocidon que mas ha resultado efectivo
para la ciudad?
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b. (En cudles eventos se participa de manera mas consecutiva y por qué?
c. En atencién a medios, ;cudl es la estrategia que manejan?
1. ¢(Cada cudndo realizan ruedas de prensa y quiénes son los
invitados (as)?
3. (Cudles son los atractivos que mds apuestan para la promocién de la ciudad de
Guanajuato?
a. (Considera que hay alguno mejor? De ser positiva su respuesta ;Cual?

4. (A qué considera que se le deberia apostar: demanda u oferta turistica y por
qué?
a. Bajo qué lineamientos y criterios
b. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto
en el &mbito privado y publico?
5. (Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?
a. (Se ha pensado en los involucrados més alld de ver quién da el producto
final? Si/ No (Justificar su respuesta).

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA

Promocién y Difusion

1. ;Cudl es la accién/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR?
2. ;De qué manera generan la promocidn turistica del Estado de Guanajuato?
3. (Cudl es el medio y/o canal de promocién y difusién que mds ha resultado
efectivo para la ciudad?
a. (Considera que hay alguno mejor? De ser positiva su respuesta ;cual?
4. Hablando un poco de la marca turistica que se ha construido en la ciudad de
Guanajuato, /cudl es la se estd utilizando y por qué?
a. (Qué acciones se han realizado para dar a conocer dicha marca?
1. (Existe alguna campafa global? Si/ No De ser positiva su
respuesta ;Cudl y como la realizaron?
ii. (Cuales son los municipios involucrados? De no ser todos, (A
qué se atribuye la participacién o no de ellos?
b. (Cuales son los atractivos que mas apuestan para la promocién de la
ciudad de Guanajuato?
c. ¢(Cual es la fusion de la ciudad con la marca turistica que se esta
utilizando?
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5. (Qué imagen creen que se estd arrojando y teniendo sobre la ciudad de
Guanajuato?
a. (La promocion de la oferta turistica estd coordinada con el producto
turistico que se tiene en Guanajuato?
b. (Qué acciones se han tomado con respecto al marketing digital?
6. (Qué considera es lo mds importante para mejorar la experiencia del visitante?
a. (Qué elementos consideran que integran la visita de un visitante?
b. (Qué aspectos mejoraria?

7. (Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA
Productos y Rutas

1. (Cudl es la accion/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR?
2. (Cdémo disefian un producto turistico?
a. (Cudl es el factor o elemento al que mds le apuestan en un proyecto y/o
ruta turistica?, ;por qué?
b. (Cuadles son los productos turistico-existentes (Favor de mencionar
algunos)?
c. ¢Cudles son los mds nuevos?
i. ;Cudl es la diferencia mds significativa de estos con los
anteriores?
3. (Cuentan con apoyos del gobierno federal para la creacién de un producto o
ruta turistica?
a. Si su respuesta fue positiva, ;De qué tipo?

Hablando especificamente de la ciudad de Guanajuato

4. (Cuales son sus productos y rutas turisticas?
5. ¢Se ha recibido algun tipo de apoyo para mantener y embellecer la ciudad? De
ser positiva la respuesta, ;Cudl y de donde se ve reflejado?
a. ¢Guanajuato cuenta con la capacidad de cambiar el producto turistico
actual, sea desde estructura, infraestructura, supraestructura, etc.?
6. (Cuadles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?
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Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA

Planeacion General

1. (Cudl es la acci6n/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR?

2. (Qué es el Plan Estatal de Turismo?

a. (Como se conformé?

b. (Qué sectores involucran?

c. (De qué manera se lleva a cabo todo lo establecido?
i. (Qué pasa si no se logra?

3. (Qué porcentaje del presupuesto federal corresponde a turismo?

a. Existe alguin otro tipo de apoyo para la actividad turistica en el Estado
de Guanajuato.

Hablando especificamente de la ciudad de Guanajuato,

4. (Qué proyectos se tienen en puerta para la ciudad?

a. (Quiénes son los involucrados?
b. (Qué sectores se ven involucrados y por qué?

7. (Coémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo?

8. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y organizacién
manejo de las actividades turisticas? Si/ No (Justificar su respuesta)

a. (Participa la comunidad en la toma de decisiones politicas relacionadas
con el turismo?
i. En caso afirmativo ;Cémo lo hace?
b. (Qué cantidad de poblacion trabaja en actividades relacionadas con el
turismo?

9. ¢Lareconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion a largo
plazo que permita superar los ciclos politicos? Si/ No (Justificar su respuesta)

6. (La investigacidon que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente? (Entiéndase suficiente como la inclusién de todos los
involucrados directa o indirectamente en la actividad turistica).

10. ;Como considera que es la relacidon entre el ambito publico y privado en
empresas dedicadas al turismo en la ciudad?

a. (Alguna vez han pensado en formar equipos, acuerdos, convenios,
colaboraciones, etc.? Si/ No (Justificar su respuesta)
b. (Qué propondria y bajo qué términos?
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11.;Cudl es la agenda de programas turisticos para el municipio desde la
SECTUR?
a. (Quiénes trabajan en ella?
b. (Cémo se integra?
c. (Cada cudndo?
12. ;Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

PREGUNTAS ESPECIFICAS POR AREA

Mercadotecnia

1. (Cudl es la acci6n/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la SECTUR?
2. ;De qué manera generan la promocidn turistica del Estado de Guanajuato?
a. (Cudl es el medio y/o canal de promocién y difusién que mds ha
resultado efectivo para la ciudad?
i. (Considera que hay alguno mejor? De ser positiva su respuesta
[cudl?
Hablando un poco de la marca turistica que se ha construido en la ciudad de
Guanajuato.
3. (Qué acciones se han realizado para dar a conocer dicha marca?
a. ¢Existe alguna campafa global? Si/ No
De ser positiva su respuesta ;Cudl y como la realizaron?
i. ¢Cudles son los municipios involucrados? De no ser todos, ;A
qué se atribuye la participaciéon o no de ellos?
b. (Cudles son los atractivos que mds apuestan para la promocién y
difusion de la ciudad de Guanajuato?
c. (Cuadl es la fusién de la ciudad con la marca turistica que se estd
utilizando?
4. (Qué imagen creen que se estd arrojando y teniendo sobre la ciudad de
Guanajuato?
a. (La promocion de la oferta turistica estd coordinada con el producto
turistico que se tiene en Guanajuato? (Justifique la repuesta)

Ahora bien, sobre redes sociales y el impacto que han tomado en los ultimos afios, la
SECTUR del Estado de Guanajuato

5. ¢Cuenta con alguna red social? De ser positiva la respuesta ;Cual/cuéles?
a. (Existe una estrategia digital para cada red social? De ser positiva la
respuesta ;Cual/cuales?
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6. (De qué manera trabajan en este dmbito digital con los municipios del Estado
de Guanajuato?

7. (Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

Entrevista para expertos en turismo y
prestadores de servicios turisticos

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el &ambito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el drea del turismo.

Todos los datos que proporcione serdan unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.

Lugar:
Entrevistadora:

DATOS PERSONALES
e Edad:
e Sexo:
e Nivel de educacion (completo):
e Profesion:
e Trayectoria:
e Empresa/lnstitucion:
e Puesto/area:
o Cargo:
o Antigiiedad:

CUESTIONARIO

—

(En qué condiciones se encuentra el turismo en la ciudad de Guanajuato?
2. (Cudl ha sido la evolucion de esta actividad productiva en los ultimos afios?
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b

a. (A qué cree que se deba?
(Cudles considera son los beneficios de esta actividad en la ciudad?
(Cudles sectores de la poblacidn se benefician de esta actividad?
a. (Cudles no y por qué?
b. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacién manejo de las actividades turisticas?
c. (ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato?
(Cémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo?
a. (Qué les podria estar haciendo falta?
b. (A qué cree que se deba eso?
c. (La reconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? En dado caso que
su respuesta sea afirmativa:
i. ¢Coémo lograrlo?
(La investigacién que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente?
El ambito educativo (universitario) ;qué clase profesionales se estdn
formando?
a. (Hacia qué drea y con qué criterios?
b. (Considera que se le estd apostando a la investigacién y/o gestion de
destinos turisticos?
(Qué deberia ser mds importante para la ciudad de Guanajuato: la demanda u
oferta turistica y por qué?
a. Bajo que lineamientos y criterios
b. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto
en el &mbito privado y publico?
(Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?
a. (Considera que se ha pensado en los involucrados mas alld de ver quién
da el producto final? Si/ No
De ser negativa su respuesta:
i. (Cémo podrian integrarlos?
ii. (Cudnto cree que esto beneficiaria a la ciudad?

10. ;Como le gustaria ver la Ciudad de Guanajuato en 10 afios?

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.
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CAPITULO V.

APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS DE LA
INVESTIGACION.
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Los instrumentos de apoyo para la presente investigacion fueron encuestas y entrevistas
aplicadas de manera virtual y presencial del 5 de julio al 26 de noviembre del 2021. El
primer instrumento de investigacién mencionado, las encuestas, forman parte del objetivo
especifico nimero 1 y 2: Identificar los factores clave que aumentan la generacion de valor
de la ciudad de Guanajuato y analizar la percepcidn de los turistas, prestadores de servicios
turisticos, y funcionarios publicos de la ciudad de Guanajuato, como destino turistico. Estas
se distribuyeron a través de los contactos de la cuenta de Nadia Ginory en Facebook y
WhatsApp, seleccionando a todas y cada una de las personas que se sabia han visitado a la
ciudad de Guanajuato, asimismo, se aplicaron de manera presencial en la ciudad de
Guanajuato, en puntos estratégicos donde se tenia la presencia de turistas (El monumento al
Pipila, Edificio Central de la Universidad de Guanajuato, Plaza la Paz, Teatro Judrez y

Jardines).

A lo que corresponde el segundo instrumento, las entrevistas, se requirié contactar a
las personas expertas en turismo, con trayectoria en la rama del sector turistico de la propia
ciudad de Guanajuato y ciudad aledafias, mediante su correo electrénico y establecer un dia
especifico para la aplicacion de estas a través de la plataforma de Microsoft Teams, Zoom
y/o Meet (plataforma con la cual se encontrardn mds familiarizados). Esto como parte del
objetivo general y el objetivo especifico nimero 2: Disefiar una cadena de valor para
impulsar el desarrollo de la ciudad de Guanajuato como destino turistico y analizar la
percepcion de los turistas, prestadores de servicios turisticos y funcionarios publicos de la

ciudad de Guanajuato, como destino turistico.

Es asi, como la poblacién objetivo en este instrumento de investigacidon se
encuentra en la Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato (SECTUR), en las édreas
especificas de marketing, proyectos y rutas, planeaciéon general, promocion, promocion y
difusidn, entre otras, asimismo, en la direccion general de desarrollo turistico y
econdémico de la ciudad de Guanajuato. En cuanto a prestadores de servicios de servicios

turisticos, se tuvo respuesta de restauranteros, agencias de viajes, transporte y hoteleria.
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INTERPRETACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS.
ENCUESTA

Como primer instrumento de investigacion, fue aplicado a 400 turistas, genero indistinto,
mayores de 18 afios y menores de 60 afios, nacionales e internacionales que hayan visitado
la ciudad de Guanajuato. La encuesta se dividi6 en 3 secciones: Datos demograficos
(edad, sexo, procedencia, grado de escolaridad, ocupacién e ingreso mensual),
Importancia (tabla con escala de valoracion con elementos a considerar antes de hacer un
viaje), Satisfaccion (se afirman ciertas situaciones y se conoce qué tanto estdn de acuerdo o
desacuerdo los turistas con base a lo que vivieron en la ciudad de Guanajuato), a

continuacién, se muestran los resultados por cada seccién antes mencionada.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
En la Grafica 4 se observa la edad de las personas a las que se les aplico el instrumento.
Encontrando un mayor porcentaje en el rango de edades de 26 a 35 afios con el 40% y un

menor porcentaje en el rango de edad de 46-55 afios con un 2%.

EDAD

m 18-25 afios
m 26-35 arios
m 36-45 afos

46-55 afios

Grdfica 4. Datos sociodemogrdficos: Edad

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

En la Grafica 5 se observa el sexo de las personas a las cuales se les aplico el

instrumento. Encontrando casi la paridad entre hombre y mujeres; la participacion de

ambos sexos de responder este instrumento fue alta.
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SEXO

B Hombre

B Mujer

Grdfica 5. Datos sociodemogrdficos: Sexo

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante,
Guanajuato Capital, 2021.

A continuacién, se puede observar el porcentaje de personas nacionales e
internacional, que visitan la ciudad de Guanajuato. Dentro de esto, encontramos que el 96%

son nacionales y inicamente el 4% internacionales. (Gréfica 6)

PROCEDENCIA

H Internacional

B Nacional

Grdfica 6. Datos sociodemogrdficos: Procedencia

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

El porcentaje de procedencia internacional lo integran personas de Cuba con 44% y

lo restante, personas de Estados Unidos de América. (Ver Gréfica 7.)
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PROCEDENCIA INTERNACIONAL, PAIS

B Cuba
M Espaiia
m EUA

M Japon

Grdfica 7. Datos sociodemogrdficos: Procedencia Internacional, pais.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

El porcentaje de procedencia nacional esta integrado principalmente por turistas del
estado de Guanajuato, Ciudad de México, Querétaro, Jalisco, Michoacdn y Tamaulipas.

(Ver Griéfica 8.)

PROCEDENCIA NACIONAL, ESTADOS.

Tamaulipas | 1
Querétaro 14
Oaxaca | 1
Michoacan W5
Jalisco 14
Hidalgo 1 2
Guanajuato GG
Estado de México | 1
Ciudad de México
Chihuahua | 1

ESTADOS DE LA REPUBLICA MEXICANA

0 50 100 150 200 250 300 350 400

NUMERO DE TURISTAS

Grdfica 8. Datos sociodemogrdficos: Procedencia Nacional, Estados.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.
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Como parte del enfoque principal de esta investigacidon, caso Guanajuato, Capital, fue
esencial conocer e identificar los municipios a los cuales pertenecen las personas que son
del estado de Guanajuato. En la Tabla 5 se observan los municipios de donde son
originarios y/o vienen los turistas a la ciudad de Guanajuato, entre ellos Ledn, seguido de

Salamanca, Irapuato y Celaya.

| MUNICIPIOS | TURISTAS

Abasolo 11
Acambaro 4
Celaya 23
Cortazar 4
Dolores Hidalgo 27
Guanajuato 18
Irapuato 42
Juventino Rosas 3
Leén 68
Manuel Doblado 1
Moroleén 6
Pénjamo 9
Purisima del Rincén 3
Romita 4
Salamanca 31
Salvatierra 10
San Francisco del Rincén 15
San Luis de la Paz 1
San Miguel de Allende 32
Silao 29
Uriangato
Valle de Santiago
Villagran
Xichi

Total 356

Tabla 6. Datos sociodemogrdficos: Procedencia Nacional, Estado de Guanajuato, Municipio

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.
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Asimismo, se conoci6 el grado de escolaridad con el que contaban los encuestados,
mismo que en la grifica 9 se puede observar. El grado de estudios que la mayoria tiene es

la universidad, seguido de la preparatoria y licenciatura.

GRADO DE ESCOLARIDAD

Universidad/ University

Sin estudios/ Whithout studies
Secundaria/Middle School
Secundaria/High School
Preparatoria/ High School
Maestria/Master

Licenciatura/Bachelor

B il
w

Doctorado/ Doctorate

o
N
o
o
o

60 80 100 120 140 160
NUMERO DE TURISTAS

Grdfica 9. Datos sociodemogrdficos: Grado de escolaridad.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

Posterior a la identificacion de grados de estudios de los encuestados fue importante
conocer su ocupacion y con base a ellos los ingresos que estdn obteniendo. En la Gréfica 10
se encuentran las principales ocupaciones y el nimero de turistas que pertenecen a cada una
de ellas. El mayor nimero de turistas son empleados, 92 del total son profesionistas, 88
estudiantes, 38 comerciantes, 9 dedicadas al hogar, 5 jubilados, 17 personas indicaron que
estdn desempleados y Unicamente 2 personas indicaron tener otra ocupacion a las ahi

sefialadas.
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OCUPACION

Profesionista

Otra

|
N

Jubilado
Hogar

Estudiante

OCUPACIONES

Empleado
Desempleado

Comerciante

o
N
o
D
o

60 80 100 120 140 160
NUMERO DE TURISTAS

Grdfica 10. Datos sociodemogrdficos: Ocupacion

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

Después de conocer la ocupacion de turistas encuestados, se tiene una relacion
coherente con la Gréfica 11, donde se muestra el ingreso mensual que estds tienen. El
porcentaje mayor corresponde a un ingreso de $3501-$7000, seguido de $7001 a $107500,
unicamente el 4% indicé tener un ingreso mayor a $14°000, y el 11% indic6 no tener

ingresos.

INGRESO MENSUAL

W $1a$3500

W $10°501 a $14°000
H $3501 a $7000

B $7001 a $10°500
B Mds de $14°000

No tengo ingresos

Grdfica 11. Datos sociodemogrdficos: Ingreso mensual.
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Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

Estos fueron los resultados de la primera seccidon de la encuesta, correspondiente a los datos
sociodemogréficos, a continuacién, se presentan los resultados de la 2da seccion

denominada como IMPORTANCIA.

IMPORTANCIA

Esta seccion estd integrada solo por dos reactivos, el primero correspondiente a una tabla de
aspectos principales a tomar en cuenta a la hora de visitar algin destino o lugar turistico,
asigndndole un valor entre el 1 y el 5, siendo 1 el de mayor importancia y el 5 de menor
importancia, segin tenga para el turista; el segundo reactivo corresponde a una pregunta
abierta y no obligatoria para las y los encuestados, en caso de tomar en cuenta otro aspecto

que no haya sido mencionado en la tabla anterior.

En la Grafica 12. se muestran los aspectos que se toman en cuenta antes de viajar y

la ponderacidn asignada por las y los turistas a cada una.

Dentro de los tres primeros elementos que mds fueron ponderados con el nimero 1 se

encuentra.

e Seguridad con 372 personas correspondiente a un 93% de la muestra;

e seguido de la Calidad de Instalaciones y Servicios con 237 personas

correspondiente a un 59.25% de la muestra;

e por ultimo, las Recomendaciones con 221 personas correspondiente a un

55.25% de la muestra.
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400
350
300
250
200
150

100

NUMERO DE TURISTAS

50

mil
2
u3
m4

ASPECTOS PARA VIAJAR

Calidad de Comunicacién Obtener

Alojamiento instalaciones y (transporte y informacion de
servicios acceso) calidad
212 237 190 139
106 105 150 181
48 31 39 51
18 14 5 10
16 13 16 19

ANNRNE

Implementacion
de la tecnologia

164
128
74
21
11

PONDERACIONES

H]l m2 m3 m4

5

Limpieza de la
ciudad

184
135
49
27
5

Precios
(hospedaje,
alimentos,
atractivos)

164
129
74
21
12

Prestigio

173
132
66
19
10

Recomendaciones

221
97
45
19
18

Seguridad

372
16

Grdfica 12. Aspectos para viajar.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato Capital, 2021.

Ahora bien, teniendo esta informacion se pudo obtener un top 5 sobre los aspectos que las personas toman en cuenta antes de viajar

(ver Grafica 12.) ocupando el primer lugar la seguridad, seguido de la calidad de instalaciones y servicios, recomendaciones,

alojamiento y por ultimo, la comunicacidon (transporte y acceso).
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TOP 5. ASPECTOS A TOMAR EN CUENTA ANTES DE VIAJAR

¢ Seguridad

¢ Calidad de instalaciones y servicios

* Recomendaciones

¢ Alojamiento

e Comunicacion
(transportey acceso)

Grdfica 13. Top 5 de los aspectos a tomar en cuenta antes de viajar

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2020.

En el segundo reactivo donde se dio la oportunidad de agregar algin otro aspecto

que toman en cuenta a la hora de visitar un destino, agregaron los siguientes:

e Eventos
e Atractivos y

e Actividades

SATISFACCION
Esta es la dltima seccion de la encuesta, donde se afirman ciertas situaciones y se conoce
qué tanto estdn de acuerdo o desacuerdo los turistas con base a lo que vivieron en la ciudad

de Guanajuato.
Las respuestas son de 4 niveles considerando la siguiente simbologia:

1. Totalmente en desacuerdo
2. Endesacuerdo

3. De acuerdo
4

Totalmente en desacuerdo

En la Grafica 11 se muestra que el 48.75% de los turistas estdn totalmente de acuerdo en

que la promocién de la ciudad en diferentes medios de comunicacion aumentd su interés
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por visitar la ciudad, seguido de un 39% que también de acuerdo, y dnicamente un 9% y un

3.25% indica estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

1. La promocidn que se da de la ciudad en diferentes medios de comunicacion (redes sociales,
radio, television, anuncios publictarios) aumenté su interés por visitar la ciudad.
60.00%
48.75%

50.00%
wv
= 39.00%
2 40.00%
[
=)
-
w  30.00%
o
(o]
& 20.00%
=
2 . 9.00%

0.00% S — _ __ S
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 14. Promocion de la ciudad de Guanajuato

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021

En cuanto a si la informacién que se les brind6 de la ciudad les fue realmente util, el 43%
indica estar de acuerdo, seguido del 41% totalmente de acuerdo, un 12% estd en desacuerdo

y solo un 4% en totalmente en desacuerdo, como se muestra en la Gréafica 15.

2. Lainformacion que se le brindé sobre la ciudad le fue realmente util.
50.00%
45.00% 43.00% 41.00%
40.00%
2 35.00%
2 30.00%
P 25.00%
8 20.00%
g 15.00% 12.00%
R
ooy,
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 15. Informacion recibida sobre la ciudad de Guanajuato

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021
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Es importante identificar si los productos y servicios que los turistas contratan cumplen con
lo establecido. En la Grafica 16 se muestra que un 48% estd de acuerdo con la afirmacion,
un 37.50% indica que estd totalmente de acuerdo, el 10.75% en desacuerdo y 3.75% en
total desacuerdo, ain y cuando los porcentajes negativos no son tan altos se convierten en

un factor al cual deberd prestarle atencidén para que no suba, al contrario, se reduzca.

3. Los productos y servicios turisticos que contraté cumplieron con lo establecido.
60.00%
50.00% 48.00%
2
0,
£ 40.00% 37.50%
o
=
F 30.00%
o
2
E 20.00%
2 10.75%
10.00%
3.75%
0.00% I
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 16. Cumplimiento de lo contratado por turistas en productos y servicios turisticos.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021

Al contratar ya sea un servicio o producto turistico, se puede observar participacién
humana, es asi como surge el interés por conocer si es notable la profesionalizacién por
parte de los prestadores de servicios turisticos. En la Grafica 17 podemos observar que hay
cierto porcentaje adicional a las otras afirmaciones en el lado negativo, entendiendo que no
ain no es tan notable la profesionalizacién por parte de los prestadores de servicios

turisticos, en la ciudad de Guanajuato.
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4. Fue notable la profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos.
50.00%
40.50%
9 40.00%
= 27.00%
v 30.00%
= ° 22.00%
: 20.00%
[=) 10.50%
w
2 000%
= Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 17. Profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021

En la Grafica 18 se puede mostrar otro servicio que se brinda en la ciudad y que es de los
mds comunes, el transporte, sin embargo, qué tan buena es la experiencia con el mismo.
Unicamente el 5.50% esta totalmente de acuerdo, seguido del 17.75% de acuerdo 17.75%
comparten que el transporte de la ciudad aumentd su experiencia, al brindarle seguridad,
confianza y fécil acceso y entendimiento, sin embargo, un 29.75% y 47% de los turistas
(mayores porcentajes) se inclinaron a que no estdn de acuerdo con dicha afirmacion, lo que

pone un foco rojo a este punto para su andlisis y revision.

5. El transporte de la ciudad aumento su experiencia, al brindarle seguridad, confianza, facil
acceso y entendimiento.
40.00%

2 29.75%

~ 30.00%

2]

o 0,

S 2000% 17.75%

w

[=)

o 10.00% 5.50%

<

Ll

Z ooow —

= Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Grdfica 18. Experiencia en el transporte de la ciudad.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021
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Como parte de la esencia de la ciudad de Guanajuato tenemos a sus propios residentes, en
la Grafica 19 se muestra si fue notable el intercambio cultural entre los turistas y residentes,
arrojando porcentajes hacia el lado negativo con 20% en desacuerdo y 51.50% totalmente

en desacuerdo respectos a la afirmacion.

6. En su visita fue notable el intercambio cultural entre residentes y turistas.
0,

60.00% 51.50%

50.00%
wv)
= 40.00%
%]
S 30.00%
: 20.00%
o 20.00% 15.00% 13.50%
o
2 0.00%

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 19. Intercambio cultural entre turistas y residentes en la ciudad.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

Dichos resultados toman valor, en la pregunta nimero 11 de la misma seccion, donde se
afirma si la oferta turistica permitié relacionarse con los residentes y los resultados
sesgaron negativamente con 29.50% en desacuerdo y 45.50% totalmente en desacuerdo

respectos a la afirmacién. (Ver Gréfica 20)

11. La oferta turistica le permitié relacionarse con los residentes.
50.00% 45.50%
2 40.00%
& 29.50%
g 30.00%
=4
& 20.00% 17.00%
2
0,

g 10.00% 8.00%
E! —

0.00%

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 20. Intercambio cultural entre turistas y residentes en la ciudad con base a la oferta.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.
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Sobre la realizacién de actividades es importante identificar ciertos aspectos propios de la
ciudad que pueden ayudar a generar una buena o mala imagen de ella, por ejemplo: La
basura. En la Gréfica 21 se observan los resultados de uno de los aspectos mas comentados
en la ciudad “la basura” y que tanto los turistas notaron o no dicho problema, encontrando
que el 36.50% esta de acuerdo en que pudo notar dicho problema y para el 46.50% fue ain

mucho mas notorio.

7. Durante su recorrido por la ciudad pudo identificar problemas con la basura.
" 50.00% 46.50%
<<
& 40.00% 36.50%
x
2 30.00%
a
0,
2 20.00% 12.00%
E 10.00% 5.00%
=
2 0.00% —
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 21. Problemas con la basura en la ciudad.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

A continuacidn, en la Gréfica 22 se muestra qué tan sencillo fue para los turistas encontrar
casetas de informacion turisticas que le brindaran informacién de manera oportuna, a lo

cual el 46% estd de acuerdo con que fue sencillo pero el 26.50% estd en desacuerdo.

8. En su visita le fue sencillo encontrar casetas de informaciodn turistica que le brindaran

informacién de manera oportuna.

2 50.00% 46.00%
[
£ 40.00%
=)
F 30.00% 26.50%
[a) 0,
2 20.00% 17.50%
w 10.00%
2 10.00%
2 —

0.00%

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 22. Casetas turisticas eficientes.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.
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Continuando con los reactivos de esta seccidn, se tiene un aspecto econdémico que siempre
ha llamado la atencién de la administracion y de cualquier persona que desea visitar la
ciudad, este es, los precios que se tienen en Guanajuato. ;Son elevados o no? Los turistas
responden a la afirmacion “Los precios en la ciudad son elevados” que estan totalmente en

desacuerdo con 6.50% y totalmente de acuerdo 47%, teniendo asi un sesgo mayor al lado

positivo.
9. Los precios en la ciudad son muy elevados.
50.00% 47.00%
(7]
< 40.00%
» 31.00%
£ 30.00%
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w
g 20.00% 15.50%
g 10.00% 6.50%
)
2 oo —
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 23. Precios en la ciudad.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

Adtn y cuando pareciera imposible sentirse seguro en este pais y Estado con altos indices de
violencia e inseguridad, el 34.50% de los turistas compartieron sentirse seguros durante su
visita, sin embargo, un 35.75% (poco mds arriba del porcentaje anterior) estdn totalmente

en desacuerdo (Ver Grafica 24).

10. Durante su vista se sintio seguro (a).
2 40.00% 35.75% 34.50%
o
g 30.00%
[
W 20.00% 14.25% 15.50%
(@]
& 10.00%
S
2 0.00%
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 24. Sequridad en la ciudad.




Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

(La ciudad de Guanajuato solo es el centro histérico? Con base a esta idea que muchas
personas han generado, se cuestiond a los turistas si consideran que hay congestiéon en
zonas de esparcimiento a lo cual el 53% dijo que estd totalmente de acuerdo con dicha
afirmacién y solo el 2% totalmente en desacuerdo, teniendo entonces un sesgo mayoritario

al lado derecho. (Ver Grafica 25)

12. En su visita identifico que hay congestion en zonas de espacimiento
wv)
E 60.00% 53.00%
~ 0,
& 50.00% 37.00%
= 40.00%
& 30.00%
o
e ig.gg:;o 2.00% 8.00%
E o ('] . (]
S ooo% —— I
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Grdfica 25. Congestion de zonas de esparcimiento.
Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.

A manera general los turistas pueden notar si la gestion que tiene una ciudad en el
ambito turistico es buena o mala, y todo va de manera conjunta con los pequefos y grandes
detalles que se encuentran en la ciudad durante su visita. En la Gréfica 26 es posible
observar que el 49% de los turistas consideran que la ciudad de Guanajuato cuenta con un

buen mecanismo de gestién en el sector y un 28.25% no estéd de acuerdo con ello.

13. Considera que la ciudad de Guanajuato cuenta con un buen mecanismo de gestion

turistica.
2 60.00% 49.00%
G 50.00%
[~
D 40.00% 28.25%
i 30.00% 17.50%
) 20.00% .
\% 0.00% ]
2 Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Grdfica 26. Gestion turistica de la ciudad.

Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato
Capital, 2021.
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Ahora bien, después de estar de acuerdo o no con las afirmaciones que se presentaban en la
encuesta y ver todos y cada uno de los aspectos reflejados en la ciudad de Guanajuato, fue
importante conocer si los turistas regresarian a visitarla y la respuesta se sesga totalmente al
lado positivo con un 20.50% de acuerdo y un 76.25% totalmente de acuerdo en cuanto a la

afirmacién. (Ver Grafica 27)

14. Volveria a visitar la ciudad de Guanajuato.

100.00%
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< 80.00% >
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’é‘ 60.00%
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Z  0.00% —_— —_—

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
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Grdfica 27. Visitar la ciudad nuevamente.
Fuente: Elaboracion propia con apoyo de resultados de formularios de Google: Percepcion del visitante, Guanajuato

Capital, 2021.

Por ultimo y para finalizar, se estableci6 una pregunta abierta y no obligatoria para
comentarios o sugerencias adicionales, encontrando las siguientes:

e No descuiden esa ciudad, es muy bella, pero podria perder su encanto si la
sobreexplotan.

e Mejorar el contacto con los residentes, no pude conocer mds de ellos, excepto en el
mercado Hidalgo.

e En mi ultima visita no vi buenas acciones ante la pandemia que estamos viviendo, y
parece que ya se les olvido, asi como la inseguridad que tiene la ciudad.

e La informacion turistica solo la puedes conseguir al entrar a la ciudad ya que en el
centro de la ciudad no hay nadie que te brinde informacion.

e Tal vez la rehabilitacion de espacios podria ser un punto por donde ampliar un
poco mds la demanda turistica, generando puntos a lo largo de la ciudad que
puedan estar conectados de alguna manera para ser conscientes de su existencia y

de la oferta de estos espacios, claro fomentando el cuidado y respeto de la ciudad.
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ENTREVISTA

Es el segundo instrumento de investigacion aplicado a prestadores de servicios turisticos (duefios/administradores de empresas de
transporte, alojamiento, agencia de viajes, alimentacién, promotores turisticos, entre otros); funcionarios publicos del drea; Personas
que estudien o hayan estudiado el fendmeno turistico de la ciudad de Guanajuato; Con grado universitario; Género: Indistinto se logré
obtener la respuesta de 5 personas con las caracteristicas antes mencionadas: 2 personas funcionarios publicos, 2 prestadores de

servicios turisticos y 1 académico.

En la Tabla 6. se recopilaron 7 preguntas generales y sus respectivas respuestas de las y los encuestados, pero de manera
conjunta, integrando, en ese sentido, las respuestas por cargo, funcién y/o drea similar en la que se desarrollan, teniendo entonces los

siguientes grupos:

e Grupo 1: Funcionarios Publicos;
e Grupo 2: Prestadores de Servicios Turisticos y

e Grupo 3: Académicos,

Esto para tener una comparativa mds visible (los instrumentos completos de cada una de las personas que integran la presente

tabla se encuentran ubicados en los respectivos anexos del 3 al 7).

PREGUNTAS GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3

1. A IE GG S Ambas personalidades consideran que se Coinciden en que Guanajuato es un destino Previo al COVID en una posiciéon un

et s BENe L EG B encuentra en una etapa de consolidacién, a  consolidado, con presencia internacional, por poco predecible, estdtica y necesitada de

partir de la profesionalizacion del sector y lo cual el turismo se encuentra bien una actualizacibon en cuanto a sus

la actualizacién y diversificacion de su posicionado, aunque sefialan que un poco servicios y productos turisticos. A partir

oferta. obsoleto. del COVID se necesita hacer una
reingenieria para adaptarse a la realidad,
pero sobre todo conocer que se puede
innovar o mejorar.

de Guanajuato?
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28 ;Cuales considera son
los beneficios de esta actividad en
la ciudad?

3. ¢Cuales sectores de la
poblacion se benefician de esta
actividad?

¢ Cuales no y por qué?

b. ¢Considera usted que la

comunidad esta integrada al
desarrollo y organizacion manejo

de las actividades turisticas?

Consideran que al ser una ciudad que
cuenta con un gran potencial cultural, se ha
logrado desarrollar una economia con base
en el turismo, siendo uno de los grandes
pilares, en conjunto con la concentracion de
dependencias de Gobierno y la Universidad
de Guanajuato.

Los grupos coinciden en que la ciudad de Guanajuato es un destino consolidado, que sigue creciendo ain y con la situaciones del COVID, sin embargo, desde una
perspectiva académica, necesita una actualizacion.

Econémicos  principalmente, es  una
importante fuente de ingresos para la
poblacién local e inversionistas del destino.

Empleo y derrama econdmica.

Los 3 grupos coinciden que el beneficio del turismo en la ciudad ha sido totalmente econémico.

Creo que el turismo beneficia todos los
sectores de la poblacién ya que nos solo
permite un medio de trabajo e ingreso a
personas de bajos recursos y baja
preparacion, sino que de forma afiadida
impacta en practicamente todos los
servicios de la ciudad.

No dieron respuesta concreta de cuales
sectores no se benefician de la actividad
turistica.

Consideran que en su mayoria lo estdn, y
justifican que es ella la base para saber qué
tipos de servicios se ofrecen en la ciudad y
la calidad de estos.

El beneficio se ve reflejado directamente en
la poblacién aledaria a sitios de intereses para
el visitante, a los trabajadores de la actividad
e indirectamente en aquellos que, aunque no
brindan servicio directamente al turismo, son
de apoyo para todos los prestadores o su
funcién es necesaria para la actividad
(ejemplo limpia).

Las comunidades alejadas de atractivos
turisticos, en zonas donde no llega el turista o
donde no hay oportunidades laborales, por
ejemplo: Mineral de la Luz.

Concuerdan es que solo un grupo reducido
estd involucrado en el manejo de las
actividades y de ahi va disminuyendo el
beneficio econémico a otros sectores.
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Directos los PST, tanto los registrados o
los formales como los informales y de
manera indirecta pues la poblacién en un
contexto de economia de escalas.

Hay que considerar que existen beneficios
que no necesariamente son cuantificables,
ante ello creo que la poblacion se beneficia
cuando los recursos y los ingresos se
distribuyen a favor de la sociedad como
mejoramiento de las calles, iluminacion,
seguridad, etc.

Parcialmente




c. Identifica  problemas

que el turismo tiene o ha dejado
en la ciudad de Guanajuato?

4. ;Como considera que
son las politicas implementadas
por el gobierno local en materia
de turismo?

a. .Qué les podria estar
haciendo falta?

A qué cree que se deba

JLa reconversion del

Ninguna de las personas quiso hacer
mencién de algin problema, sin embargo,
una de ellas menciona que se ha trabajado
mucho para evitar problemas a causa del
turismo, lo cual significa que si hay
“problemas” pero desean no mencionar.

Modificaciéon de los usos de suelo de
construcciones, crecimiento de la cantidad de
desechos producidos diariamente, acoso al
turista para adquirir actividades y se sobre
pasa la capacidad de carga de la ciudad en
fechas especificas.

Si, uno de los mas visibles, la basura, las
construcciones fuera de la propia imagen de
Guanajuato, el incremento de
establecimientos de alojamiento.

hace mencion de los problemas.

Una de las personas omiti su respuesta, sin
embargo, la otra considera de cierta forma
que son buenas, por el trabajo que estan
realizando y su interés por involucrar a mas
sectores en apoyo a la actividad turistica,
asimismo el mantenerse en constante
capacitacion y certificaciones.

No hay respuesta de las partes

No hay respuesta de las partes

Concuerdan en su totalidad a que estdn bien
establecidas, pero al accionar, ain queda
mucho por trabajar.

Que sean pensadas y trabajadas a largo plazo.

La periodicidad de la administracién local.
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Uno de los mas graves es la necesidad de
mejorar la calidad en el servicio, la
profesionalizacién, el disefio de estrategias
comerciales de las empresas y no ser
dependientes de eventos como GIFF,
RALLY y CERVANTINO.

Hace falta regular los promotores y
sancionar las practicas desleales de las
empresas. Aunado a ello se necesita de
manera colateral el mejoramiento de las
calles, limpieza, seguridad, transporte,
vialidad, etc.

A manera general y por los puntos que mencionan en los diferentes incisos, el grupo 2 y 3 concuerda en que no toda la poblacion se ve beneficiada por la actividad
turistica, inicamente el grupo 1 considera que si,. Adicional a ellos, nuevamente el grupo 2 y 3 concuerda en que dentro de los problemas que el turismo ha dejado en la
ciudad es el crecimiento poblacional, la basura, el transporte y la seguridad, sin embargo, el grupo 1 considera que se esta trabajando en de manera constante pero no

Laxas

Rigidez, vision a largo plazo.

Posiblemente los cambios administrativos
cada cierto tiempo. Impiden una secuencia
de proyectos y estrategias puntuales.




modelo turistico actual requiere
de una planificacién a largo plazo
que permita superar los ciclos
politicos? En dado caso que su
respuesta sea afirmativa:

¢ Como lograrlo?

5. .Qué deberia ser mas
importante para la ciudad de
Guanajuato: la demanda u oferta
turistica y por qué?

a. Bajo que lineamientos y
criterios.

b. .Qué acciones con base
a lo que menciona se deberian
incorporar tanto en el ambito
privado y publico?

Una de las personas que integra el grupo
afirmo a estd pregunta.

Mencioné que, encabezando un modelo
turistico, que si bien, se modifique
conformé pasan los afios y en ese sentido
los ciclos politicos, sea consecuente con lo
que previamente se habia trabajado.

No aplico la pregunta para este grupo.

Si,

Completamente, se requieren planes de
trabajo a largo plazo y continuas.

Un plan de trabajo establecido en periodos,
con metas y avances, donde tenga un
proposito a largo plazo.

A la oferta, que menos turistas visiten el
destino, pero generen mayor beneficio,
menciono una de las partes, sin embargo, otro
comentd que ambas son esenciales e
importantes, pues si la oferta es buena la
demanda llegarda en consecuencia a, y
mientras mas demanda, mayor oferta.

Sostenibilidad, si no se crean las politicas,
administracion y oferta adecuada el destino
puede ser rebasado por problemas sociales,
generacion de desechos y la perdida de
visitantes.

Publico. - Un plan de trabajo a largo plazo,
con lineamientos basados en la proteccion de
la comunidad y el patrimonio, no el turista.
Privado. — Turismo con conciencia, buscar un
beneficio privado y para la comunidad, sin
saturar todos los establecimientos.
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Si,

Apego a un plan federal realista, aplicado
o aterrizado a la realdad de cada destino
turistico

Los 3 grupos coinciden en su totalidad y proponen cambios, basados en un plan de trabajo realista y aplicable, que permanezca y supere los ciclos politicos.

El destino, la identidad, la gente y a partir
de ahf el turismo se debe adaptar.

Los destinos son visitados por la esencia
de su gente, su historia y su identidad, es
uno de los principios que buscaba en
origen el programa de pueblos magicos.

Fortalecimiento a la identidad y cultura
local




(N ;Cuales considera que
podrian ser los elementos que
constituyen la cadena de valor de
la ciudad de Guanajuato?

a. .Considera que se ha
pensado en los involucrados mas
alla de ver quién da el producto
final? Si/No

De ser positiva su respuesta:
i. Dar un ejemplo:

De ser negativa su respuesta:
ii. ,Coémo podrian
integrarlos?

iii. ;Cuanto cree que esto
beneficiaria a la cindad?

Prestadores de  servicios turisticos,
actividades econ6micas de la ciudad,
empresas publicas y privadas y planta
turistica.

No hubo respuesta por parte de las
personas.

No hubo respuesta por parte de las personas

No hubo respuesta por parte de las personas

No hubo respuesta por parte de las personas

Patrimonio cultural — Infraestructura —

Atractivos

No, se han enfocados en los prestadores de
Servicios.

Involucrar a la comunidad en la cadena
productiva.

Muchisimo mas que el beneficio que se tiene
actualmente, hay una mejor distribucion.
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Las y los encuestados apuestan por dirigir esfuerzos a la oferta, mediante acciones y estrategias sostenibles tanto para el ambito publico como privado.

Su patrimonio, su naturaleza, gastronomia
e historia.

Programas de reforzamiento de identidad,
puesta en valor e involucramiento para
conocer nuestra ciudad ya que
posiblemente la propia ciudadania no
conoce los museos, teatros y la historia

Se gana en inclusién y en cultura




Comparten ciertos elementos esenciales de la cadena de valor en la ciudad de Guanajuato, sin perder esta parte tan esencial que es su patrimonio, seguido de su gente
(residentes) y luego si, considerar la infraestructura con la que cuentan, las politicas y/o gestiones en el ambito gubernamental para la actividad turistica. Sin embargo,

el grupo 1 no comparte sobre si se ha pensado mas alla de las personas que entregan el producto final, seguido de los beneficios que esto puede traer a la ciudad y por
supuesto a la actividad turistica.

7. P00 R B ERYSEEN Como el mejor destino que pueda tener el Sostenible, que este pensada para que Conservando el nombramiento, con mayor
(0111 1 G LB i e e i [ estado de Guanajuato, siendo un ejemplo  generaciones venideras puedan disfrutar el —sentido de pertenencia

afios? para los demds municipios. destino, conservando y protegiendo su
Asimismo, conservando su esencia y patrimonio, donde los prestadores de
autenticidad. servicios no vean al turista como un simbolo

econémico, donde la vida de la poblacién
local no se ve afectada por la misma actividad
y donde el turista y sobre todo el local, tengan
la oportunidad de elegir su visita. Segura.

Ha sido una de las preguntas, donde independientemente de la situacion actual que se tiene en la ciudad, de compartir o no ciertas ideas sobre qué hacer para el
mejoramiento de la actividad turistica, todos y cada una de las personas de los grupos, desean ver dentro de 10 afios, una ciudad mucho mejor de lo que en estos
momentos esta, incorporando lineamientos de sostenibilidad, proteccion de su patrimonio, conservar su esencia, entre otras.

ENTREVISTA COMPLETA Ver Anexo 3y 4 Ver Anexo 5y 6

Tabla 7. Diagnostico de la percepcion de expertos, profesores y personas con cargo en el sector turistico.

Ver Anexo 7

Fuente: Elaboracion propia, con informacion recabada de entrevistas para investigacion de grado, 2021
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CAPITULO VI




CONCLUSION

El objetivo general de esta investigacion fue disefiar un modelo de una cadena de valor para
impulsar el desarrollo de la ciudad de Guanajuato como destino turistico, esto fue posible bajo
los resultados obtenidos en los instrumentos de investigacion, mismos que dan respuesta a los
objetivos especificos planteados nimero 1 y 2 correspondientes a identificar los factores clave
que aumentan la generacion de valor de Guanajuato, Capital en la experiencia de viaje y analizar

la percepcion de los turistas, prestadores de servicios turisticos y funcionarios publicos.

En el primer instrumento de investigacion, especificamente en la seccion de importancia y
satisfaccidn se pudo conocer elementos esenciales que los turistas toman en cuenta antes de viajar
a un lugar, sin embargo, dichos elementos como la seguridad, calidad de instalaciones y
servicios, alojamiento, comunicacion (por mencionar los mds importantes para turistas) no fueron
lo mejor evaluados ya en la ciudad de Guanajuato. Un 35.75% de los encuestados compartié no
sentirse seguro durante su visita, el 47% comenté que el transporte de la ciudad no aumenté su
experiencia, ya que no le brind6 seguridad, confianza, ficil acceso y entendimiento, seguido del
27% al que no le fue notable la profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos., esto,
por mencionar algunos datos estadisticos, adicional a la falta de intercambio cultural entre turistas
y residentes; y una mejor gestiéon de la actividad turistica en la ciudad. A pesar de que la ciudad
no cumplié con los elementos mds esenciales para los turistas a la hora de viajar, un 76.25%

volveria a visitarla.

Como parte del segundo instrumento, aplicado ya a expertos en la materia, prestadores de
servicios turisticos y funcionarios publicos, se rescatan muchos elementos que podrian hacer una
gran diferencia en la ciudad, a manera general se encuentra el lograr una gobernanza turistica;
crear un modelo de gestion turistica a largo plazo, el involucrar mas a poblacidn residente,
empresas publicas y privadas; asi como conservar y mantener el patrimonio y esencia de la

ciudad.

Ambos resultados de dichos instrumentos hacen que se logre el tercer objetivo especifico

que era proponer decisiones de cardcter estratégico para el desarrollo turistico de la ciudad de
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Guanajuato, pues gran parte de los problemas y posibles soluciones para un cambio estdn

plasmadas en esta investigacion.
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DISCUSION

Con la presente investigacion fue posible conocer la aplicaciéon y desarrollo de varios autores
referente a este tema en destinos muy especificos, donde podria rescatar el trabajo del autor Juan
Ignacio Pulido-Fernidndez, caso Espafia con el tema “La cadena de valor del destino como

herramienta innovadora para el analisis de la sostenibilidad de las politicas turisticas”.

Fue un trabajo que a manera personal pudo darme una vision mds detalla de lo que
estaba pasando en ciudad, pues identificaba la mayoria sino es que todos los elementos de la
cadena de valor haciendo un énfasis a la sostenibilidad de las politicas turisticas, y creo que para
la ciudad de Guanajuato antes de ir a un andlisis especifico de cierta drea serd importante hacer la
identificacion general de los elementos que involucra la actividad desde antes que nos visiten

hasta el seguimiento después de que nos ha visitado.

Como parte de las aportaciones de Pulido (2013) la cadena de valor que ha asignado al
destino es una base de aplicacion, no especificamente general, a los demds destinos turisticos,
pero si como herramienta de apoyo para identificacion de al menos esos elementos, pues a
diferencia de muchos otros autores, entre ellos el trabajo de Cérdoba (2010) Estudio para el
desarrollo del turismo como cadena de valor de la region centro de la Repiiblica Argentina. el
enfoque que se da de la cadena de valor solo se habla del producto final y no de los involucrados

en todo el proceso para llegar a este.

El dltimo punto mencionado anteriormente ha sido uno de los mas mencionados partes de
los expertos en turismo en la presente investigacion, considerando que si no hay una
identificacion y una valoracion al trabajo que muchas otras personas realizan jamas entenderemos
a importancia del turismo en nuestras vidas. He aqui donde comprender e identificar la
transversalidad del sector turistico en un destino podria hacer la diferencia de este. A manera
general hay similitudes por parte de los autores y la presente investigacion, sin embargo, el
contraste es mayor cuando observamos las variables que intervienen en su cadena de valor, pues
los enfoques se vuelven mas especificos y en algunos casos apuestan mds a la parte privada que

publica.
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APORTACIONES

El presente trabajo de investigacion contribuy6 al andlisis de la importancia de la cadena de valor
en la actividad turistica y poder asi, disefiar un modelo de cadena de valor para impulsar el
desarrollo de la ciudad de Guanajuato como destino turistico, tomando como referencia la
revision de literatura, destacando el trabajo del proceso de generacion de valor en un destino
turistico por Pulido y Lépez (2013), donde existe una vision mds amplia por integrar a elementos
que quizds se conocen pero no se ha identificado cuan importantes son en todo el proceso de la
actividad turistica, siendo entonces, el modelo que a continuacién se presenta una propuesta de
identificacion de los elementos, factores y aspectos involucrados con base a los resultados

obtenidos ( Figura 8):

SOSTENIBILIDAD TURISTICA

Integracion de propuestas de caracter estratégico

Reservar Dar continuidad

. . L. al cliente
Brindar informacién

Coordinacion y del destino Prestar el servicio

colaboracion
Programar

FUNCIONES

Identificar la interrelacion Az LD
de la oferta y la demanda Contratar

Planeacion y Promocion
organizacion de -~ [virtual, digital Distribucion Pre-consumo Consumo Post-consumo

estrategias = . y presencial)

Entes publicos y privados
Residentes
Oficinas de informacion,
Consejo turistico promocion, comunicacion y
apolitico marketing.

Concesionarios

AGENTES
IMPLICADOS

Administracion municipal y estatal

Prestadores de servicios turisticos

CONOCIMIENTO, SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Figura 8. Modelo de Cadena de Valor para impulsar el desarrollo de la Ciudad de Guanajuato como destino Turistico.

Fuente: Elaboracion propia, con resultados de la investigacion “La importancia de la Cadena de Valor para el Desarrollo de la
Ciudad de Guanajuato como Destino Turistico”, y trabajo del proceso de generacion de valor en un destino turistico por Pulido

y Lopez (2013).
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En dicho modelo de cadena de valor se pueden visualizar 3 secciones y dentro de cada una,
hay eslabones que se desglosan dando una mayor cobertura, tomando como referencia el
top 5 de aspectos a tomar en cuenta antes de visitar algin destino y la evaluacién que los
turistas y expertos hicieron de ciertos elementos encontramos en la ciudad de Guanajuato,
durante su visita. Es importante mencionar que en la parte superior abarca las funciones
principales y en la parte inferior los agentes involucrados para cada una de las secciones,
teniendo como base y actividad constante el conocimiento, seguimiento y evaluacién de
todos los involucrados bajo la linea de sostenibilidad turistica. Asimismo, cabe destacar
que todos y cada uno de los eslabones principales (los del centro) son acciones que van
escalonando por lo cual el brincarse u omitir alguno perderd la funcionalidad o bien, no se

cumplird con el objetivo de este.

La primera seccidon corresponde exclusivamente a la generacion de un modelo de
gestion turistica, a la planeacién y organizacidon de estrategias globales, que lleguen a la
implementacién o aplicacién en el destino. Como funciones especificas esta la integracion
de propuestas de caricter estratégico y la coordinacién y colaboracidon por los agentes
implicados, en este caso, residentes, consejo turistico apolitico, prestadores de servicios
turisticos y por supuesto la administracion del municipio o destino al que se dirigen las

acciones, en este trabajo Guanajuato, Capital.

Después de haber cumplido con el punto anterior, donde se identifica el enfoque y
qué tipo de turista se quiere y se puede tener con base a lo que se tiene y puede ofrecer la
ciudad, en la segunda seccién se encuentra absolutamente todo lo relacionado a la
distribucién y promocién de la ciudad de Guanajuato (virtual, digital y presencialmente)
mismas que parten de acciones muy concretas como la generacion de informacion sobre el
destino, asi como el andlisis e interrelacion de la oferta y la demanda. Dentro de estas
funciones los agentes implicados se encuentran tanto en los entes publicos como privados,
en los propios prestadores de servicios turisticos, y por supuesto en las oficinas de

informacion y promocion de Guanajuato en los diferentes niveles de gobierno.

6 Minimiza el impacto sobre el medio ambiente y la cultura local, al tiempo que contribuye a generar
ingresos y empleo para la poblacién local.
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En el tercer apartado y no por eso menos importante, encontramos la cadena de
valor que ha significado para muchos destinos a lo largo del tiempo la tnica y mds
importante, sin embargo, se podrd observar que para llegar a lo Gnico que han encerrado o
encasillado todos los involucrados en el sector turistico ha sido un enfoque de negocio, un
enfoque empresarial de ver solo al turismo como un producto final, hablando de un andlisis
desde una pre-compra, un consumo y un posconsumo. Con base al estudio realizado y la
investigacion de grandes autores, se mantienen estos ultimos eslabones no como una

cadena de valor tnica sino como parte de una general.

Aqui se podrd encontrar como acciones principales el andlisis y realizacién de
compra, consumo, transporte, fidelizaciéon y recomendacién por parte de los turistas y
visitantes en la ciudad de Guanajuato, para esto los agentes implicados se encuentran tanto
en los entes publicos como privados, como en la seccidn anterior, adicionando operadores

privados, concesionarios, empresas turisticas y de transporte.

Es asi como esta propuesta pretender generar interés por parte de los involucrados y
por qué no, la realizacién de una investigacion a mayor profundidad. Al inicio de la
presentacion de la metodologia de investigacion se habia recalcado ciertas limitantes para
dar varios pasos adicionales en el desarrollo del presente trabajo, como, por ejemplo: la
realizacion de grupos de enfoque y de discusion, sin embargo, parte de la propuesta
generada después de los resultados obtenidos, es de suma importancia la realizacién de
estos otros instrumentos de apoyo, para ahora si adoptar posteriores decisiones de caracter
estratégico para el desarrollo turistico de la ciudad de Guanajuato, donde se dé apertura al
dialogo de todos los involucrados, se entienda e identifique su importancia y se comience a

trabajar de manera conjunta y no aislada.
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ANEXO 1.

Borrador de instrumento de investigacion: Encuestas

ENCUESTA

Encuestas a las turistas con la finalidad de conocer su percepcion e identificar las actividades
en las que la generacion de valor es mayor en el destino.

Aplicacion de la escala de Likert’, empleando 4 niveles de respuesta y de valoracion.
Numero de entrevistas: 100 pax.

Género: Indistinto

Personas mayores de 18 afios y menores de 60 afios, nacionales e internacionales, que
hayan visitado la ciudad de Guanajuato.

Percepcion del visitante, Guanajuato Capital.
El presente instrumento es aplicado por estudiantes de la Lic., en Administraciéon de
Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el objetivo de conocer la
percepcion y elementos mds importantes en su visita a la ciudad de Guanajuato.

Consta unicamente de 3 secciones: Datos demograficos, Importancia y Satisfaccidn.
Todos los datos que proporcione serdn Unicamente utilizados para fines de clase.

Duracion: Smin.

Edad:

18 a 25 afios I 26-35 afios M 36-45 afios M 46-55 afios Ml Mas de 55 afios Il
Sexo:

Hombre M Mujer [
Procedencia:

Nacional ! Internacional [l

7 Método de investigacidn de campo, que identifica el grado de acuerdo o desacuerdo de cada pregunta

102




Si la respuesta fue Nacional, elegir el estado:

1.

9

PN AWN

Aguascalientes
Baja California
Baja California Sur
Campeche

Ciudad de México
Chiapas
Chihuahua
Coahuila de
Zaragoza

Colima

16. Durango
11. Estado de México
12. Guanajuato

13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.

Guerrero
Hidalgo
Jalisco
Michoacan de
Ocampo
Morelos
Nayarit
Nuevo Ledn
Oaxaca
Puebla
Querétaro

23.
24.
25.
26.
27.
28.
20.
30.

31.
32.

Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa

Sonora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Veracruz de Ignacio
de la Llave
Yucatan
Zacatecas

Si la respuesta fue Internacional, ¢en cual de los siguientes paises reside?

EUA Colombia

Espafia

Japon

Canada

Otro
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Ocupacion:

1. Abogado

2. Actor, Actriz, Artista,
Director de Espectdculos

3. Administrador

4.  Aduanero/Agente de
Aduanas/Inspectores de

Frontera

5. Aeromozo/Azafata

6. Agente/
Intermediario/Corredor
Inmobiliario

N

Agente de Bolsa

8. Agente de
Inmigracion/Migracion

9.  Agente de Turismo/ Viajes

10. Agente/Intermediario/
Corredor de Seguros

11. Agricultor, Agrénomo,
Agrologo, Arboricultor

12. Albaiiil, Obrero de
Construccion

13. Ama de Casa

14. Analista de Sistemay
Computacién

15. Antropdlogo, Arquedlogo y
Etndlogo

16. Archivero

17. Arquitecto

18. Artesano

19. Asistente Social

20. Autor Literario, Escritory

Crmtico

21.
22.

23.
24,
25.

26.
27.
28.

29.
30.

31.

32.

33.

34,

35.

36.

37.

38.
39.

40.

Avicultor

Bacteridlogo,
Farmacdlogo, Bidlogo,
Cientifico
Basurero/Barrendero
Cajero
Camarero/Barman/
Mesero/Chef
Cambista, Compra/Venta
de La Moneda
Campesino

Cargador

Carpintero

Cartero, Cerrajero,
Cobrador, Comerciante /
Vendedor

Conductor, Chofer /
Taxista
Conserje/Portero/
Guardian/Vigilante
Constructor

Contador

Contratista

Corte y Confeccién de
Ropa/Fabricante de
Prendas

Cosmetdlogo, Peluqueroy
Barbero

Decorador, Dibujante,
Publicista

Dentista / Odontdlogo
Deportista Profesional,
Atleta, Arbitro
Distribuidor

41.

42.

43,

44,
45,
46.
47.
48.

49.
50.
51.
52.
53.

54.
55.
56.
57.
58.

59.

60.

Docente
Economista
Electricista
Empleada(o) del
hogar / Nana
Empresario
Exportador,
Empresario
Importador
Enfermero
Ensamblador
Escultor
Estudiante
Fotdgrafo/
Operadores camara,
ciney tv, locutor
Ganadero
Gasfitero
Historiador
Ingeniero
Interprete,
Traductor
Jardinero
Jockey

Joyero y/o Platero /
Orfebre
Jubilado,
Pensionista
Laboratorista
(Técnico)
Liquidador,
Reclamaciones/
Seguros
Magquinista /
Operador de
maquinaria

61.

62.

63.
64.
65.
66.

67.

68.
69.

70.

71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.

80.

Martillero /
Subastador
Mayorista,
comercio al por
mayor

Mecénico

Medico / Cirujano
Metalurgista
Miembro de las
Fuerzas Armadas
Nutricionista
Obrero / Operador
Obstetriz
Organizador de
Eventos
Panadero /
Pastelero
Paramédico
Periodista

Perito

Pescador

Piloto

Pintor

Policia Municipal
Policia PNP
Productor de Cine
/ Radio / Televisidn
/ Teatro
Productor, Cultivos
Extensivos

81.
82.
83.

84.

85.
86.

87.
88.
89.

90.

91.

92.

93.

94.
95.
96.
97.
98.
99.

100.
101.
102.

103.
104.

Programador

Psicélogo / Terapeuta
Quiropréctico/
Kinesiterapeuta
(Kinesiologos)
Relacionista Publico e
Industrial

Relojero

Reparacion de Automoviles,
Pintor Retocador
Reparador de Aparatos
Electrodomésticos
Repartidor
Sacerdote/Monja
Secretaria, Recepcionista,
Telefonista

Seguridad/ Guardaespaldas/
Guardia de Seguridad
Servicio de
Almacenamiento/
Almacenero

Servicio de Alquiler de
Vehiculos

Servicios de Alquiler de
Videos, Equipos de Sonido
Socidlogo

Tasador

Técnico

Torero

Tramitador

Transporte de Cargay/ o
Mudanza

Transportista

Vendedor Ambulante
Veterinario, Zodlogo,
Zootécnico

Zapatero

Otro...
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Ingreso mensual:

$1 a $3500 L $3501 a $7000 L
$7001 a $10°s00 $10501 a $14°000
Mis de $14°000 O No tengo ingreso O

PARTE 1. IMPORTANCIA

INSTRUCCIONES: En una escala del 1 al 10 por favor numere los aspectos que busca al
visitar una ciudad, siendo 1 lo que més le interesa y 10 lo que menos le interesa.
Nota: Las casillas de ponderaciéon no pueden repetirse.

facilidad

Implementacion de la tecnologia

Limpieza

Precios (hospedaje, alimentos, atractivos)
Prestigio de la ciudad (Algan
nombramiento, reconocimiento, etc.)

Recomendaciones
Seguridad

* Si usted toma en cuenta un aspecto adicional a los que aparecen aqui, favor de agregarlo:

PARTE 2. SATISFACCION
INTRUCCCIONES: Cada pregunta consta de 4 posibles respuestas, elija la que considere
mds adecuada con base a su experiencia en la ciudad de Guanajuato.
1. Totalmente en desacuerdo
2. Endesacuerdo
3. De acuerdo
4. Totalmente de acuerdo
15.La promocion que se da de la ciudad en diferentes medios de comunicacion
(redes sociales, radio, television, anuncios publicitarios) aumenté su interés por
visitar la ciudad.
Totalmente en desacuerdol En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
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16. La informaciéon que se le brindo sobre la ciudad le fue realmente til.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
17. Los productos y servicios turisticos que contraté cumplieron con lo establecido.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdolll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
18. Fue notable la profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdolll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
19. El transporte de la ciudad aumenté su experiencia al brindarle seguridad,
confianza, facil acceso y entendimiento.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
20. En su visita fue notable el intercambio cultural entre residentes y turistas.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
21. Durante su recorrido por la ciudad pudo identificar problemas con la basura.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo lll De acuerdo Il Totalmente de acuerdo [l
22.En su visita le fue sencillo encontrar casetas de informacion turisticas que le
brindaran informacion de manera oportuna.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
23. Los precios en la ciudad son muy elevados.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
24. Durante su visita se sintié segur @.
Totalmente en desacuerdolll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
25. La oferta turistica le permitié relacionarse con los residentes.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
26. En su visita identificé que hay congestion de zonas de esparcimiento.
Totalmente en desacuerdoll En desacuerdo lll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
27. Considera que la ciudad de Guanajuato cuenta con un buen mecanismo de
gestion turistica.
Totalmente en desacuerdo Ml En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l
28. Volveria a visitar la ciudad de Guanajuato.
Totalmente en desacuerdo Ml En desacuerdo ll De acuerdo [l Totalmente de acuerdo [l

Comentario o sugerencias adicionales:

iMuchas gracias!
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ANEXO 2.

Borrador de instrumento de investigacion: Entrevistas

ENTREVISTA

e Entrevistas a expertos del sector turistico con la finalidad de conocer a mayor
profundidad su perspectiva ante el avance de la ciudad con base a la
identificacion de los elementos de la cadena de valor.

e Género: Indistinto

e Que tengan grado universitario.

e Estudien o hayan estudiado el fendémeno turistico de la ciudad.

A continuacidn, se presenta un borrador como guia para preguntas y respuestas, cabe
destacar que en algunas intervenciones el entrevistado puede ampliar su respuesta mds a
fondo y por ende dar respuesta a demds preguntas previamente establecidas.

BORRADOR ,
PERSONA QUE ESTUDIA DE MANERA HISTORICA
LA CIUDAD DE GUANAJUATO.

El presente instrumento es aplicado por estudiantes de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el ambito turistico
especificamente de la ciudad de Guanajuato: Hablese desde una perspectiva como
turista, ciudadano, catedratico y representante importante en este sector.

Todos los datos que proporcione serdn unicamente utilizados para fines de clase.
Duracién: 45min a 1 hora aproximadamente.

Fecha:

Lugar:

Entrevistadora:

DATOS PERSONALES
Edad:

Sexo:

Nivel de educacién (completo):
Cargo:

Profesion:

Trayectoria:

CUESTIONARIO:
2. (En qué condiciones se encuentra el turismo en la ciudad de Guanajuato?
3. ¢Cual ha sido la evolucion de esta actividad productiva en los ultimos afios?
a. (Por qué no ha conseguido mayor evolucion?
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b. (A qué cree que se deba?
4. (Cudles son los beneficios de esta actividad en la ciudad?
(Cudles sectores de la poblacidn se benefician de esta actividad?
a. (Cudles no y por qué?
b. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacién manejo de las actividades turisticas?
c. (ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato?
6. (Coémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo?
a. (Qué les hace falta?
b. (Cuadl considera que es/son los motivos por los cudles no han hecho
algo respecto?
c. (Lareconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos?
d. (Coémo lograrlo?
7. (La investigacion que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente?
8. El dambito educativo (universitario) ;qué clase profesionales se estidn
formando?
a. (Hacia qué drea y con qué criterios?
b. (Por qué no se le apuesta a la investigacion y/o gestion de destinos
turisticos?
9. (A qué se le deberia apostar a la demanda u oferta en la ciudad y por qué?
a. Bajo que lineamientos y criterios
b. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto
en el &mbito privado y publico?
10. ;Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?
a. ;Se ha pensado en los involucrados mds alld de ver quién da el producto
final?
b. (Coémo podrian manejarlo?
c. ¢Cudnto cree que esto beneficiaria a la ciudad?
11. Después de tanto tiempo de vivir y conocer la ciudad, ;cémo le gustaria verla?

b

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradecemos de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.
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PERSONA CON CARGO EN EL SECTOR TURISTICO.

El presente instrumento es aplicado por estudiantes de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el dmbito turistico
especificamente de la ciudad de Guanajuato: Hablese desde una perspectiva como
turista, ciudadano, catedratico y representante importante en este sector.

Todos los datos que proporcione serdn tUnicamente utilizados para fines de clase.
Duracién: 45min a 1 hora aproximadamente.

Fecha:

Lugar:

Entrevistadora:

DATOS PERSONALES
Edad:

Sexo:

Nivel de educacion (completo):
Cargo:

Profesion:

Trayectoria:

CUESTIONARIO
2. (Cudl es la obra que te propusiste hacer por el turismo en Guanajuato a tu
llegada a la SECTUR?
3. (Qué porcentaje del presupuesto municipal corresponde a turismo?
4. (Cuenta el turismo con una base de datos?
a. Describa el tipo de base de datos y el uso que realiza el municipio
5. ¢(El municipio cuenta con una pagina web?
a. (Qué caracteristicas tiene?
b. (Qué le falta?
c. (Por qué solo ese contenido, etc.?
6. (Qué proyectos se tienen para la ciudad?
a. (Quiénes son los involucrados?
b. (Por qué no se toman otros sectores?
c. Sise toman algunos... ;Por qué solo esos?
7. (Hay cursos de capacitacion para el sector?
(Cada cuando y sobre qué temas?
(Quién los coordina?
(Cuanto duran?
(Cual es la modalidad de trabajo?
(Por qué no apostarle mas a que empresas y trabajadores turisticos que
dejen esa cultura de prestadores de servicios y sea de generadores de
experiencias valiosas, particulares e inolvidables, que es lo que busca

® a0 oe
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10.

1.

12.

13

15.

16.
17.

18

20.

hoy el turista?
(Cémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo?
a. (Lareconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos?
b. (Cémo lograrlo?
(Cuenta con apoyos desde los gobiernos Nacionales y/o provinciales?
a. (de qué tipo?
b. (cémo se obtienen y cudles han ganado para la ciudad de Guanajuato?
c. (Por qué no hubo recursos para el desarrollo de turismo en esta
administracién?
(Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y organizacién
manejo de las actividades turisticas?
a. (Por qué no se ha trabajo en ello?
b. (Participa la comunidad en la toma de decisiones politicas relacionadas
con el turismo?
i. (Como?
c. (Qué cantidad de poblacion trabaja en actividades relacionadas con el
turismo?
(La investigacién que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente?
(Cudl es la agenda de programa turisticos para el municipio?
a. (Quiénes trabajan en ella?
b. (Cémo se integra?
c. (Cada cuando?

. (Cémo disefian un producto turistico?
14.

Si bien, se ha recibido apoyos para mantener y embellecer la ciudad, ;por qué
el producto turistico sigue siendo el mismo?
a. ¢Guanajuato cuenta con la capacidad de cambiar ese producto turistico,
sea desde infraestructura, infraestructura, supraestructura, etc.?
(Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato?
a. ;Se ha pensado en los involucrados mds alld de ver quién da el producto
final?
(Qué es lo mas importante para mejorar la experiencia del visitante?
(Qué elementos consideran que integran la visita de un visitante?
a. (Qué aspectos mejorarian?
b. (Cual es su apuesta la oferta o la demanda y por qué?

. (Existe un control de la capacidad de carga de este destino?
19.

(Qué imagen creen que se estd arrojando y teniendo sobre la ciudad?
a. (La promocion de la oferta turistica estd coordinada con el producto
turisticos que se tiene en Guanajuato?
b. (Qué acciones se han tomado con respecto al marketing?
(Cuadl es la relacion entre el ambito publico y privado en empresas dedicadas al
turismo en la ciudad?
a. (Alguna vez han pensado en formar equipos, acuerdos, convenios,
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colaboraciones, etc.?
b. (Qué proponian y bajo qué términos?
21. En cuanto al acceso que la ciudad tiene (aeropuerto), ;ja qué mercados se estd
apostando y por qué?
a. (Cudnto se ha trabajado con transportes en la ciudad y su eficiencia?
22. ;Cuadl es el consumo de un visitante de la ciudad de Guanajuato?
a. (Qué se puede hacer al respecto para modificar eso?
b. (Cudles son las acciones posconsumo para el cliente/visitante en la ciudad
de Guanajuato desde SECTUR?

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradecemos de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.
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ANEXO 3.

Aplicacion de instrumento de investigacion final, entrevistas: Persona 1.

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el dambito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el area del turismo.

Todos los datos que proporcione serdn unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.

Fecha:28/10/2021
Lugar: Via online, correo personal.
Entrevistadora: Nadia Ariadna Ginory Balderas.

DATOS PERSONALES
e Edad: 33
e Sexo: Masculino
e Nivel de educacién (completo): Maestria en Gestion y Desarrollo de Productos
Turisticos, Turismo, Ocio y Naturaleza.
e Profesion: Servidor Publico
e Trayectoria: Subdirector de Promocion Turistica del Ayuntamiento de
Guanajuato; Coordinador de Turismo en el ayuntamiento de Purisima del
Rincoén; Jefe de Productos Turisticos en la Secretaria de Turismo del Estado de
Guanajuato.
e Empresa/Institucién: Gobierno Municipal de Guanajuato
e Puesto/drea: Director General de Desarrollo Turistico y Econémico
o Cargo: Director
o Antigiiedad: 1 afio 8 meses

CUESTIONARIO

1. (En qué condiciones considera que se encuentra el turismo en la ciudad de
Guanajuato? Considero que estamos en una etapa de renovacion y
vanguardia, al trabajar por innovar todos los aspectos referentes a la
actividad turistica.

2. (Cudles cree que son los beneficios de esta actividad en la ciudad? Creo que el
ser reconocido a nivel no solo nacional sino internacional, nos ha
permitido ser uno de los destinos mas visitados, dentro de esto
encontramos el poder estar en constante cambio, el tener recursos para
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mejorar la ciudad (siendo el turismo el mayor aportador), las relaciones
con empresas publicas y privadas, entre otros.

3. (Cudles sectores de la poblacidn se benefician de esta actividad?

a. (Cudles no y por qué? Podria considerar que, si no es a todos, si a su
mayoria, ya que directa e indirectamente genera empleos para los
propios residentes.

b. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacion manejo de las actividades turisticas? En su mayoria, ya
que desde Gobierno velamos por no enfocarnos solo a los turistas
sino a nuestra propia gente.

c. (ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato? No podria mencionar alguno pues se ha trabajado
mucho para evitar problemas a causa del turismo.

4. (Coémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local y
federal en materia de turismo? A lo que al municipio corresponde, hemos
trabajado de manera conjunta para estar en constante cambio y apertura
a sectores relacionados a la actividad turistica de la ciudad, hablese de
programas, capacitaciones, certificaciones etc. Preparandonos para dar
frente a las adversidades.

a. (Les hace falta algo en concreto? (Expresar algin elemento, accién,
plan, estrategia, etc.) No respondi6

i. (Cudl considera que es/son los motivos por los cudles no han
hecho algo respecto? No respondio

b. (La reconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? Si / No ;Por qué?
(Justificar su respuesta) / Necesitamos encabezar un modelo turistico
que si bien, se modifique conforme pasan los afios, este cambio sea de
manera consecuente con lo que se ha trabajado y no simplemente
cerrar con proyectos buenos para el turismo porque ha llegado otra
administracion.

i. (En dado caso de ser positiva su respuesta) ;Cémo lograrlo? Con
el apoyo y trabajo en conjunto de los representantes de
turismo, entiéndase desde la perspectiva de servidores
publicos, prestadores de servicios turisticos, como entes
gubernamentales y no gubernamentales.

5. (La investigacion que se genera para la toma de decisiones en el ambito
turistico es suficiente? (Entiéndase suficiente como la inclusién de todos los
involucrados directa o indirectamente en la actividad turistica). Puedo decir
que si, sin embargo, no siempre se tiene la participacion de la poblacion
que esta involucrada directa o indirectamente en las investigaciones que
realizamos y eso no depende de nosotros.

Ahora bien, hablando un poco mds del drea en la que se desarrolla:
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7. (Cudl es la accidn/estrategia que se propuso hacer por el turismo en
Guanajuato a su llegada a la direccion en la cual se encuentra? Velar en todo
momento por lo interés de la direccion como del ayuntamiento en la
mejora de la actividad turistica de Guanajuato; accionar por buscar una
mejor posicion de la ciudad ante las demas ciudades Patrimonio de la
Humanidad existentes, brindando mi experiencia y conocimiento en todo
momento.

8. ¢(Coémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo? Integrales, actualmente se esta trabajando bajo los ejes
de Seguridad, Orden, Prosperidad, Bienestar y Gobernanza

9. (Existe algtin Plan Municipal Turismo? (Si/ No)

En dado caso de ser positiva su respuesta:
a. (Como se conformé?
b. (Qué sectores involucra?
c. (De qué manera se lleva a cabo todo lo establecido?
i. (Qué pasa si no se logra?

10. ;Qué porcentaje del presupuesto federal y local le designan al turismo?

d. Existe algin otro tipo de apoyo para la actividad turistica de la ciudad
de Guanajuato.

11. ;Qué proyectos se tienen en puerta para la ciudad?

a. (Quiénes son los involucrados?
b. (Qué sectores se ven involucrados y por qué?

12. ;Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y organizacion
manejo de las actividades turisticas? Si/ No (Justificar su respuesta) Son las
personas (residentes) quienes dan la pauta del quehacer en la ciudad.

Para concluir:

13. ;Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato? Su planta turistica, su patrimonio, su
infraestructura, su historia y por supuesto su gente.

14. ;Cémo le gustaria ver la Ciudad de Guanajuato en 10 afios? Como uno de los
destinos turisticos mas consolidados a nivel nacional por las aplicaciones
de buenas practicas, proyectos, productos y servicios.

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

NOTA: Por cuestiones personales y nueva administracion en el ayuntamiento, asi
como no tener a su disposicion la informacién exacta y precisa, prefiri6 no dar
respuesta a ciertas preguntas del instrumento.
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ANEXO 4.

Aplicacion de instrumento de investigacion final, entrevistas: Persona 2.

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el dambito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el area del turismo.

Todos los datos que proporcione serdn Unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.

Fecha:05/11/2021
Lugar: Via online, correo personal.
Entrevistadora: Nadia Ariadna Ginory Balderas.

DATOS PERSONALES
e Edad: 40
e Sexo: Masculino
e Nivel de educacién (completo): Licenciatura en administracion de Recursos
Turisticos, Maestria en Administracion de Personal, Maestria en Desarrollo
Organizacional, Diplomado en Desarrollo de Empresas Turisticas Integradoras
DMC’s, Diplomado en Marketing de Guerrilla y Posicionamiento de Marca
BTL, Diplomado en Desarrollo de Estrategias de Negocio Mediante el Uso de
BigData.
e Profesion: Servidor Publico
e Trayectoria: Ejecutivo de Inteligencia de Mercado (Urbi), Promotor de
Operatividad (Sectur Guanajuato), Jefe de Mercadotecnia (Sectur Guanajuato).
e Empresa/lnstitucion: Secretaria de Turismo del Gobierno del Estado de
Guanajuato.
e Puesto/area: Direcciéon de Mercadotecnia
o Cargo: Jefe de Mercadotecnia
o Antigiiedad: 9 afios

CUESTIONARIO

1. (En qué condiciones considera que se encuentra el turismo en la ciudad de
Guanajuato? Considero que se encuentra en una etapa de consolidacion, a
partir de la profesionalizacion del sector y la actualizacion y
diversificacion de su oferta.

2. (Cudles cree que son los beneficios de esta actividad en la ciudad? Creo que al
ser una ciudad que cuenta con un gran potencial cultural, se ha logrado
desarrollar una economia con base en el turismo, siendo uno de los
grandes pilares, en conjunto con la concentracion de dependencias de
Gobierno y la Universidad de Guanajuato.
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3. (Cudles sectores de la poblacidn se benefician de esta actividad?

a. (Cudles no y por qué? Creo que el turismo beneficia todos los
sectores de la poblacion ya que nos solo permite un medio de
trabajo e ingreso a personas de bajos recursos y baja preparacion,
sino que de forma anadida impacta en practicamente todos los
servicios de la ciudad.

b. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacion manejo de las actividades turisticas? Considero que si, ya
que la comunidad es la base del tipo de servicios que se ofrecen en
la ciudad y la calidad de estos, y estos son el reflejo de la
comunidad.

c. (ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato? No respondi6

4. (Coémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local y
federal en materia de turismo? No puedo comentar mucho al respecto, solo
puedo decir que nos han posicionado al lugar en el que estamos.

a. (Les hace falta algo en concreto? (Expresar algin elemento, accidn,
plan, estrategia, etc.) No respondio

i. (Cudl considera que es/son los motivos por los cudles no han
hecho algo respecto? No respondio

b. (La reconversion del modelo turistico actual requiere de una planificaciéon
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? Si / No ;Por qué?
(Justificar su respuesta) / La actividad turistica es a final de cuentas
econémica, en consecuencia, es un tema de sostenibilidad para los
“negocios” del sector trabajar en conjunto y de forma paralela a las
estrategias gubernamentales, de forma que el impacto al termino de
los ciclos no les sea de relevancia fatal, y que les permita ser
autosuficientes en todo sentido.

i. (En dado caso de ser positiva su respuesta) (Como lograrlo?
Impulsando en los negocios el impulso de actividades de
promocion y venta que refuercen los esfuerzos de operacion
que hacen.

5. ¢La investigacién que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente? (Entiéndase suficiente como la inclusion de todos los
involucrados directa o indirectamente en la actividad turistica). Considero que
la investigacion y levantamiento de datos siempre sera insuficiente, sobre
todo en u a época en la que hasta las “cosas” generan informacion, en
cuanto a los involucrados es muy dificil que se “incluyan” por un tercero,
es mas util u operativamente viable que se sumen desde su participacion y
se integren a la generacion de informacion.

Ahora bien, hablando un poco mds del 4rea en la que se desarrolla:
6. (Cual es la accion/estrategia que se propuso hacer por el turismo en

Guanajuato a su llegada a la SECTUR? La acciéon que me propuse de forma
personal al llegar a SECTUR, fue entender la convergencia de los distintos
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puntos de vista del turismo, gobierno, IP, academia etc. Buscando
equilibrar en mis acciones la vision sesgada a fin de comprender la
operacion como un destino integral.

7. (De qué manera generan la promocion turistica del Estado de Guanajuato? La
promocion se genera desde distintos canales y para distintos piblicos,
desde medios tradicionales hasta los digitales, acciones en sitio Yy
activaciones de marca, en mi caso particular el tema es por Redes Sociales.

a. (Cudl es el medio y/o canal de promocioén y difusién que mds ha
resultado efectivo para la ciudad? Corresponde al municipio.
i. (Considera que hay alguno mejor? De ser positiva su respuesta
(Cudl? Posiblemente
Acerca de la marca turistica que se ha construido en la ciudad de Guanajuato.
8. (Qué acciones se han realizado para dar a conocer dicha marca?
b. (Existe alguna campaiia global? Si/ No
De ser positiva su respuesta ;Cudl y como la realizaron?
i. (Cudles son los municipios involucrados? De no ser todos, ;A
qué se atribuye la participacion o no de ellos?
c. (Cudles son los atractivos que mds apuestan para la promocién y
difusion de la ciudad de Guanajuato?
d. (Cudl es la fusion de la ciudad con la marca turistica que se estd
utilizando?

9. (Qué imagen creen que se estd arrojando y teniendo sobre la ciudad de
Guanajuato?

e. (La promocion de la oferta turistica estd coordinada con el producto
turistico que se tiene en Guanajuato? (Justifique la repuesta)

En cuanto a las redes sociales y el impacto que han tomado en los dltimos afos, la
SECTUR del Estado de Guanajuato:

10. ;Cuenta con alguna red social? De ser positiva la respuesta ;Cudl/cudles? Si, la
SECTUR cuenta con redes sociales divididas de forma estratégica para
temas institucionales y de promocion turistica.

Promocionales: Facebook Estado de Guanajuato, México, Twitter

@ Guanajuato IG guanajuato_mex y TikTok guanajuato.mex

Institucionales: Facebook Secretaria de Turismo del Gobierno del Estado

de Guanajuato, Twitter @secturgto, IG secturgto

f. (Existe una estrategia digital para cada red social? De ser positiva la

respuesta ;Cual/cudles? Asi es, pero tomando en consideracion que la
informacion y oferta es la misma, sin embargo, el contenido se
adapta de acuerdo a las caracteristicas de cada plataforma y al
formato que mejor desempeiio ha demostrado.

11. ;De qué manera trabajan en este dmbito digital con los municipios del Estado
de Guanajuato? Se ha buscado el darles presencia a los distintos destinos
del Estado, aunque es obvio, que depende mucho de la fortaleza turistica
de los mismos.
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Para concluir:
12. ;{Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato? No respondio

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

NOTA: Por cuestiones personales y de no tener a su disposicién la informacién exacta
y precisa, prefirié no dar respuesta a ciertas preguntas intermedias del instrumento.
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ANEXO 5.

Aplicacion de instrumento de investigacion final, entrevistas: Persona 3.

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el dambito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el area del turismo.

Todos los datos que proporcione serdn unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.
Fecha:13/09/2021

Lugar: Via online, correo personal.
Entrevistadora: Nadia Ariadna Ginory Balderas.

DATOS PERSONALES
e Edad: 30

Sexo: masculino
Nivel de educacion (completo): licenciatura
Profesion: Operador turistico
Trayectoria: Fundador de 7Tour Operadores de Experiencias Turisticas,
Salamanca en busca de un Pueblo Mégico operadora turistica y miembro del
Comité de Operadores Turisticos de Salamanca
e Empresa/lInstituciéon: 7Tour Operadores de Experiencias Turisticas
e Puesto/area: General

o Cargo: Director

o Antigiiedad: meses

CUESTIONARIO

1. (En qué condiciones se encuentra el turismo en la ciudad de
Guanajuato? Como un destino consolidado, con presencia internacional.

2. (Cudl ha sido la evolucion de esta actividad productiva en los ultimos afios?
Ha tenido un crecimiento constante en cuanto a la llegada de visitantes, de
oferta y servicios disponibles, al posicionamiento como destino.

a. (A qué cree que se deba?

Infraestructura, poder adquisitivo, el propio perfil psicosocial de las
personas y a la influencia de otras personas por reflejarse en un viajero
ideal.

3. ¢Cuales considera son los beneficios de esta actividad en la ciudad? Una sobre
explotacion de los productos existentes, no se ha buscado innovar, ni
cambiar los modelos de trabajo, pues, aunque ha crecido el destino y la
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5.

6.

actividad, se ha estancado en cuanto a la oferta y los visitantes ya no
pernoctan en la ciudad.

(Cudles sectores de la poblacion se benefician de esta actividad? El beneficio
se ve reflejado directamente en la poblacion aledaiia a sitios de intereses
para el visitante, a los trabajadores de la actividad e indirectamente en
aquellos que, aunque no brindan servicio directamente al turismo, son de
apoyo para todos los prestadores o su funcién es necesaria para la
actividad (ejemplo limpia).

a. (Cudles no y por qué? Las comunidades alejadas de atractivos
turisticos, en zonas donde no llega el turista o donde no hay
oportunidades laborales.

b. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacién manejo de las actividades turisticas? No, solo un grupo
reducido esta involucrado en el manejo de las actividades y de ahi
va disminuyendo el beneficio econémico a otros sectores.

c. (ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato? Modificacion de los usos de suelo de construcciones,
crecimiento de la cantidad de desechos producidos diariamente,
acoso al turista para adquirir actividades y se sobre pasa la
capacidad de carga de la ciudad en fechas especificas.

(Cémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo? Estan bien establecidas, pero mal ejecutadas.

a. (Qué les hace falta? Que sean pensadas y trabajadas a largo plazo.

b. (A qué cree que se deba esto? La periodicidad de la administracion
local.

c. (Lareconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? En dado caso que
su respuesta sea afirmativa:

i. ;Coémo lograrlo? Si, se requieren planes de trabajo a largo
plazo para poder terminar lo que se comenzd, obviamente bajo
los lineamientos de respetar lo que se haya establecido.

(La investigacién que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente? Considero que Podemos incursionar y en otras areas
que estén estrechamente relacionadas a la actividad turistica.

(Qué deberia ser mas importante para la ciudad de Guanajuato: la demanda u
oferta turistica y por qué? Me voy por ambas, tanto la oferta y como la
demanda son importantes, para dar mi respuesta te pondria un ejemplo:
Si hay una buena oferta entendiendo el que realmente los empresarios,
inversionistas invierten en sus negocios, capacitaciones, trabajadores,
estructura, inevitablemente habra una buena demanda. Pues de nada nos
sirve que vengan turistas cuando se toman con una mala oferta y ya no
vuelvan, en este sentido se trata de que haya una buena oferta que sirva
para atraer a la demanda y cuando esta llegué se tope con esa buena oferta
que nos traiga aiin mas demanda.

1. Bajo que lineamientos y criterios:
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Bajo un ganar- ganar, que nos permita crecer de manera constante,
pero bajo el cumplimiento de permisos, requerimientos etc.

8. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto en
el ambito privado y publico? Piublico. — Seguir generando planes
turisticos para la ciudad donde se denote su esencia, se siga
involucrando a los sectores y se trabaje de forma colectiva. Privado. —
Invertir en estas pequeiias y grandes empresas que traen propuestas
innovadoras para el mejoramiento de la ciudad.

9. (Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena
de valor de la ciudad de Guanajuato? Las personas que sirven
directamente al turismo: meseros, recepcionistas, guias; empresarios e
inversionistas con acciones de inversion y mejora constante en los
productos y servicios que se ofrecen; y entes gubernamentales que
generen programas de apoyo, impulsen proyectos bajo este lineamiento
de la sostenibilidad.

10. ;Considera que se ha pensado en los involucrados mas alld de ver quién da
el producto final? Si/ No

De ser positiva su respuesta:

ii. Dar un ejemplo:

De ser negativa su respuesta:

iii. (Cémo podrian integrarlos? Programas para involucrar a las
personas que a lo mejor no tienen un negocio o no tienen esa
relacion directa con la actividad turistica.

iv. ;Cuanto cree que esto beneficiaria a la ciudad? Mucho, quizas
podriamos estar mejor que ahora.

11. ;Cémo le gustaria ver la Ciudad de Guanajuato en 10 afios? La visualizo
mucho a una ciudad que visité en China, que era totalmente peatonal, que
no contaba con transportes grandes como nosotros; de verdad quitar los
coches de la ciudad traeria mucha paz, tranquila y aprenderiamos mucho
a valorarla culturalmente, esto hablando del centro de la ciudad. El sur lo
veo totalmente desarrollo, quizds eliminando esta parte cultural de
Guanajuato (centro) pero teniendo una calidad de vida mucho mejor que
la de ahora.

Después de esta gran charla, ;quisiera compartir algin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.
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ANEXO 6.

Aplicacion de instrumento de investigacion final, entrevistas: Persona 4.

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el 4mbito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el area del turismo.

Todos los datos que proporcione serdn unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.
Fecha:08/09/2021, 11:00hrs.

Lugar: Plataforma online, Google Meet.
Entrevistadora: Nadia Ariadna Ginory Balderas.

DATOS PERSONALES

e Edad: 28

e Sexo: masculino

e Nivel de educacién (completo): Licenciatura en Administraciéon de Recursos
Turisticos.

e Profesion: Emprendedor

e Trayectoria: Emprendimientos de inversioén en la Ciudad de Guanajuato.

e Empresa/lInstitucion: 2 en funcionamiento y organizacién, ambos en el sector
restaurantero: Chela y Chuchita y Mun Chick. y 2 en crecimiento: Runaway
(agencia de viajes) y Bienes Raices- INNOV A (asesoramiento inmobiliario).

e Puesto/area: General

o Cargo: Director
o Antigiiedad: 7 afios

CUESTIONARIO

1. (En qué condiciones se encuentra el turismo en la ciudad de Guanajuato? Se
encuentra en buenas condiciones, esta creciendo mucho el turismo y puedo
dar este comentario con base a las relaciones que con mis
emprendimientos he tenido, por ejemplo, con la CANIRAC, la asociacion
de Hoteles y Moteles, y por supuesto con el municipio y la inversion
privada, estan haciendo un muy buen papel.

2. (Cual ha sido la evolucion de esta actividad productiva en los ultimos afios?
Ha tenido un crecimiento no muy rapido, pero si constante, tratando de
adaptarse a las adversidades, caso Covid_19.

a. (A qué cree que se deba? A la propia cultura de la ciudad y en
términos de gobierno a los planes que gubernamentalmente se tiene
para la ciudad, proyectos, iniciativas, programas, etc.

3. ¢Cuadles considera son los beneficios de esta actividad en la ciudad? Una
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5.

derrama econéomica mucho mas alta, adicional de un beneficio de calidad
de vida para las personas (residentes).

(Cudles sectores de la poblacion se benefician de esta actividad? El beneficio
se ve reflejado en muchos sectores, desde personas que se dedican al
cuidado y limpieza de la ciudad, aquellos que brindan la promocion, hasta
personas que tiene de negocio un estacionamiento, las propias empresas de
transporte, hospitales, restaurantes, tienditas de abarrotes etc.

a. (Cuadles no y por qué? Las personas que ain no han visto de qué
manera el turismo puede beneficiarlos personalmente y que las
oportunidades de mejora de vida fuera del centro quisa no son las
esperadas de ellos, y les cuesta salir de ese circulo.

b. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacién manejo de las actividades turisticas? No, considero que
solo un grupo reducido de personas lo hace, y hablo de dos partes,
personas que tienen todo el interés y no se les toma en cuenta, como
aquellas que de plano no les interesa saber nada, ni involucrarse.

c. (ldentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato? Podria decir mas que un problema que ha dejado el
turismo, es mas bien un problema de la capacidad turistica y el
aprovechamiento de espacios en la ciudad, ejemplo: encontrar un
lugar para estacionarse, las paradas, entradas y salidas de transporte
urbano grandes etc.

(Cémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en
materia de turismo? Son buenas, traen iniciativas para mejorar aspectos
que en su momento pasaban de largo

a. (Qué les hace falta? Que definitivamente se puedan concretar, en ese
sentido, tener mayor programacion, organizacion y por supuesto
apoyo para ser logradas.

b. (Cuadl considera que es/son los motivos por los cudles no han hecho
algo respecto? La periodicidad de la administracion local.

c. ¢Lareconversion del modelo turistico actual requiere de una planificacion
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? En dado caso que
su respuesta sea afirmativa:

i. ;Como lograrlo? Completamente, se requieren planes de
trabajo a largo plazo y continuas, con metas y avances, donde
tenga un propésito a largo plazo.

(La investigacion que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente? Se podrian agregar nuevas variables con el cambio
del tipo de turistas y su interés. Asi como de la evolucion de la vida diaria.
(Qué deberia ser mas importante para la ciudad de Guanajuato: la demanda u
oferta turistica y por qué? A la oferta, que menos turistas visiten el destino,
pero generen mayor beneficio.
11. Bajo que lineamientos y criterios:
Sostenibilidad, si no se crean las politicas, administracion y oferta
adecuada el destino puede ser rebasado por problemas sociales,
generacion de desechos y la perdida de visitantes.
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7. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto en
el ambito privado y puiblico? Publico. - Un plan de trabajo a largo plazo,
con lineamientos basados en la proteccion de la comunidad y el
patrimonio, no el turista. Privado. — Turismo con conciencia, buscar un
beneficio privado y para la comunidad, sin saturar todos los
establecimientos.

8. (Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena
de valor de la ciudad de Guanajuato? Patrimonio cultural -
Infraestructura — Atractivos

9. (Considera que se ha pensado en los involucrados mas alld de ver quién da
el producto final? Si / No, se han enfocados en los prestadores de
servicios.

De ser positiva su respuesta:

ii. Dar un ejemplo:

De ser negativa su respuesta:

ili. (Cémo podrian integrarlos? Programas para involucrar a la
comunidad en la cadena productiva.

iv. (Cudnto cree que esto beneficiaria a la ciudad? Muchisimo mas
que el beneficio que se tiene actualmente, hay una mejor
distribucion.

10. ;Cémo le gustaria ver la Ciudad de Guanajuato en 10 afios? Sostenible, que
este pensada para que generaciones venideras puedan disfrutar el destino,
conservando y protegiendo su patrimonio, donde los prestadores de
servicios no vean al turista como un simbolo econémico, donde la vida de
la poblacion local no se ve afectada por la misma actividad y donde el
turista y sobre todo el local, tengan la oportunidad de elegir su visita.
Segura.

Después de esta gran charla, ;jquisiera compartir algiin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

124




ANEXO 7.

Aplicacion de instrumento de investigacion final, entrevistas: Persona 5.

El presente instrumento es aplicado por Nadia Ginory egresada de la Lic. en
Administracion de Recursos Turisticos de la Universidad de Guanajuato con el
objetivo de conocer los elementos mds importantes en el dmbito turistico,
especificamente de la ciudad de Guanajuato, desde una perspectiva mds cercana y
profunda como profesional en el area del turismo.

Todos los datos que proporcione serdn Unicamente utilizados para investigacion de
tesis, nivel superior.

Duracion: 45min a 1 hora aproximadamente.

Fecha: 27/07/2021
Lugar: Via online, correo personal.
Entrevistadora: Nadia Ariadna Ginory Balderas.

DATOS PERSONALES
e Edad: 43
Sexo: masculino
Nivel de educacion (completo): maestria
Profesiéon: Académico
Trayectoria: Educativa
Empresa/Institucion: Universidad de Guanajuato
Puesto/area: Emprendimiento e Innovacion
o Cargo: Coordinador
o Antigiiedad: meses

CUESTIONARIO

1. (En qué condiciones se encuentra el turismo en la ciudad de Guanajuato?
Previo al COVID en una posicion un poco predecible, estitica y necesitada
de una actualizacion en cuanto a sus servicios y productos turisticos. A
partir del COVID se necesita hacer una reingenieria para adaptarse a la
realidad, pero sobre todo conocer que se puede innovar o mejorar.

2. (Cudl ha sido la evolucion de esta actividad productiva en los ultimos afios?
En general es una actividad que desde las perspectivas macro van en
aumento, la posibilidad de viajar, la accesibilidad, la proximidad
intradestinos y otros elementos contribuyen en gran medida a que los
destinos sean mas accesibles a los viajeros. Asi mismo veo que muchos
destinos, desde la gestion, han logrado identificar las preferencias, gustos,
tendencias y perfiles de los viajeros y a partir de ahi han enfocado sus
estrategias a entender y mejorar dichas experiencias.

d. (A qué cree que se deba?
Infraestructura, poder adquisitivo, el propio perfil psicosocial de las
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personas y a la influencia de otras personas por reflejarse en un viajero
ideal.
3. (Cudles considera son los beneficios de esta actividad en la ciudad?
Empleo y derrama econémica.
4. (Cudles sectores de la poblacidn se benefician de esta actividad?
Directos los PST, tanto los registrados o los formales como los informales y
de manera indirecta pues la poblacion en un contexto de economia de
escalas.

e. (Cudles no y por qué?

Hay que considerar que existen beneficios que no necesariamente
son cuantificables, ante ello creo que la poblacion se beneficia
cuando los recursos y los ingresos se distribuyen a favor de la
sociedad como mejoramiento de las calles, iluminacion, seguridad,
etc.

f. (Considera usted que la comunidad estd integrada al desarrollo y
organizacién manejo de las actividades turisticas?

Parcialmente

g. (lIdentifica problemas que el turismo tiene o ha dejado en la ciudad de
Guanajuato?

Uno de los mas graves es la necesidad de mejorar la calidad en el
servicio, la profesionalizacion, el disefio de estrategias comerciales
de las empresas y no ser dependientes de eventos como GIFF,
RALLY y CERVANTINO.
Hace falta regular los promotores y sancionar las practicas
desleales de las empresas. Aunado a ello se necesita de manera
colateral el mejoramiento de las calles, limpieza, seguridad,
transporte, vialidad, etc.

5. (Cdémo considera que son las politicas implementadas por el gobierno local en

materia de turismo? Laxas

a. (Qué les hace falta? Rigidez, vision a largo plazo.

b. (A qué cree que se deba esto? Posiblemente los cambios
administrativos cada cierto tiempo. Impiden una secuencia de
proyectos y estrategias puntuales

c. ¢Lareconversidon del modelo turistico actual requiere de una planificacién
a largo plazo que permita superar los ciclos politicos? En dado caso que
su respuesta sea afirmativa:

v. (Como lograrlo? Apego a un plan federal realista, aplicado o
aterrizado a la realdad de cada destino turistico

6. (La investigacion que se genera para la toma de decisiones en el dmbito
turistico es suficiente? Es amplia, es diversa, pero hace falta que el sector
turistico la haga suya y la aproveche

7. El ambito educativo (universitario) ;qué clase profesionales se estdn
formando?
Ha cambiado el enfoque, anteriormente el perfil era hoteleria y servicios y
actualmente es centrado a la generacion d eventos, a la consultoria y a la
investigacion, claro sin dejar a tras el tema gastronémico
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h. ¢(Hacia qué area y con qué criterios? La gastronomia es de los mas
fuertes creo yo y lo relacionado a los eventos
i. (Considera que se le estd apostando a la investigacion y/o gestion de
destinos turisticos? Hacen falta mas proyectos, financiamiento y
apertura de empresas para desarrollarla
8. (Qué deberia ser mds importante para la ciudad de Guanajuato: la demanda u
oferta turistica y por qué? El destino, la identidad, la gente y a partir de ahi
el turismo se debe adaptar
j. Bajo que lineamientos y criterios los destinos son visitados por la
esencia de su gente, su historia y su identidad, es uno de los
principios que buscaba en origen el programa de pueblos magicos
k. (Qué acciones con base a lo que menciona se deberian incorporar tanto
en el dmbito privado y publico? Fortalecimiento a la identidad y
cultura local
9. (Cudles considera que podrian ser los elementos que constituyen la cadena de
valor de la ciudad de Guanajuato? Su patrimonio, su naturaleza,
gastronomia e historia
1. (Considera que se ha pensado en los involucrados mds alld de ver quién
da el producto final? Si/ No
De ser positiva su respuesta:
vi. Dar un ejemplo:
De ser negativa su respuesta:

vii. (Cémo podrian integrarlos? Programas de reforzamiento de
identidad, puesta en valor e involucramiento para conocer
nuestra ciudad ya que posiblemente la propia ciudadania no
conoce los museos, teatros y la historia

viii. ;Cudnto cree que esto beneficiaria a la ciudad? Se gana en
inclusion y en cultura

10. ;Cémo le gustaria ver la Ciudad de Guanajuato en 10 afos? Conservando el
nombramiento, con mayor sentido de pertenencia

Después de esta gran charla, ;jquisiera compartir algiin comentario adicional? De ser
asi, es momento.

Agradezco de su tiempo, no sin antes decirle que hoy ha hecho la diferencia al
compartir gran parte de lo que se hace en este sector.

127




	AGRADECIMIENTOS
	ÍNDICE
	RESUMEN
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO I.
	MARCO CONTEXTUAL
	NIVEL INTERNACIONAL
	NIVEL NACIONAL
	NIVEL ESTATAL
	NIVEL LOCAL

	CAPÍTULO II.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
	ANTECEDENTES
	OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN
	OBJETIVO GENERAL.
	OBJETIVO ESPECIFICOS.

	PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN.
	JUSTIFICACIÓN
	CONTRIBUCIONES.

	CAPÍTULO III. MARCO TEÓRICO
	MARCO CONCEPTUAL

	CAPÍTULO IV.  DISEÑO METODOLÓGICO
	TIPO
	ALCANCE DE LA INVESTIGACIÓN
	LIMITACIONES
	POBLACIÓN OBJETIVO Y MUESTRA
	DISEÑO DEL INSTRUMENTO Y PILOTEO
	INSTRUMENTO FINAL

	CAPÍTULO V. APLICACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACIÓN.
	INTERPRETACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS.
	ENCUESTA
	DATOS SOCIODEMOGRÁFICOS
	IMPORTANCIA
	SATISFACCIÓN

	ENTREVISTA

	CAPÍTULO VI
	CONCLUSIÓN
	DISCUSIÓN
	APORTACIONES

	REFERENCIAS
	ANEXOS

