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Prélogo

México, un destino querido y apetecido por miles de turistas alrededor del mundo
reviste especial interés para quienes desde la dimensién institucional nos dedicamos
al quehacer del Turismo como actividad de desarrollo econémico en cualquier lugar
del mundo.

La globalizacion con sus ventajas y desventajas asi como el contexto pandémico
enmarcan el turismo en un escenario retador en el que el uso de recursos naturales,
la preservacion de la riqueza cultural y ancestral, la superacion de la pobreza y la des-
igualdad, la reactivacién econdmica y la planificacion sectorial y sostenible, se cons-
tituyen en pilares inseparables para orientar la toma tanto de decisiones de politica
publica por parte de los gobiernos como decisiones concernientes a la empresa
privada, pues en ambos escenarios las comunidades, los territorios y los turistas son
actores que demandan armonizar

Este libro en el que México es el protagonista recoge investigaciones con suficien-
cia documental, trabajo de campo, aproximaciones metodoldgicas y reflexiones
de profunda calidad académica alrededor estudios de caso que sirven de faro para
comprender como los elementos intrinsecos a la innovacién, la competitividad y el
desarrollo se conjugan para no solo determinar el éxito del turismo como sector
productivo y experiencia humana, sino también para moldear las relaciones socio
culturales, ambientales y econdmicas de un destino.

Mi invitacién a los lectores es a viajar con cada capitulo por una obra que contiene
una valiosa linea argumental en la que la bibliografia cientifica y los fenémenos a
estudiar se enmarcan en poblaciones étnicas, playas, naturaleza y rica cosmovisiéon
mexicana. Los editores de Innovacion, Competitividad y Desarrollo compilaron una
obra que con certeza todo estudiante, maestro, empresario o gestor publico del
turismo, encontrara valiosa informacion para extrapolar a su experiencia profesional.



Felicito a los autores por su rigurosidad y agradezco este momento propicio para
poner a disposicion de los lectores un libro que sin dudas llega para clarificar hipd-
tesis e interrogantes de otros destinos que con simil riqueza cultural y natural a la
de México, se enfrentan al crecimiento del turismo como actividad econdmica y
potente dinamizador social.

Pamela Lozano Ibdriez
Subsecretaria de Turismo
Departamento del Atldntico



Introduccion

El manuscrito considera tres temas fundamentales en la gestion de la innovacion, la com-
petitividad y el desarrollo en la actividad del turismo. Esta orientacion surfea visiones que
van de la eleccion del viaje a la educacién ambiental, pero cada una de ellas concatenadas
en la mejora y que permitan la vital planificacién de los escenarios. Pues es una dindmica
fundamental no solo para los destinos, sino igualmente para las empresas con actividad
en el turismo, por tanto, al estar inmersa en la mejora de las decisiones que conllevan el
area operativa, capacidad, tiempo de mercadotecnia, comunicacién, asi como el enfoque
al mercado meta.

En este sentido la socializacién entre los tres niveles de gobiemo y la comunidad del des-
tino es necesaria. De manera que en el libro se explora tres secciones. La seccién Innova-
cion se integra por tres capitulos, imagen, ilusién de desarrollo, eleccion de viaje y lideraz-
go femenil. Mientras la seccién Competitividad cuenta con tres apartados, relacionados
con problemas de negocios en comunidades, las competencias gerenciales y el servicio al
cliente. Y la seccién Desarrollo concentra cinco capitulos que se enfocan en lo econémi-
coy social, la gobernanza, la mercadotecnia del turismo médico y la educacion ambiental.

La actividad del turismo es firme y dado su dinamismo tiene una actitud inamovible en la
mente del consumidor. Por tanto, se requiere un seguimiento, control y consecuencia del
movimiento de visitantes. Con la finalidad de lograr la confianza de clientes. Henry Ford
lo indicaba: “La vision sin la ejecucion es solo una alucinacién’, sentencia que hace sentido,
en cuanto el suefio debe ser realizado. Es decir, materializarse para que cumpla con el pro-
pdsito deseado. Sin duda, un fallo que permite legitimar la actividad mediante una mirada
al futuro, al ser acompariada con acciones especificas que alcancen en los visitantes un
sentimiento de lealtad por su satisfaccion encontrada.

De acuerdo con el concepto de innovacion, se refiere a procesos, los cuales inciden en
la competitividad, pues modifica entre otras cosas ideas, métodos y técnicas, al mejorar lo



yaexistente. Alexplorar la nocién innovacién y turismo ambas se encuentran relacionadas
con la creatividad. En su momento Sergio Molina (20T]) indicd, la denominacion del turis-
mo creativo involucra no solo productos y servicios, sino ademas las experiencias locales,
que vincula y enriquece a las comunidades. Generando una sinergia entre la actividad y la
colectividad local.

Justamente, el turismo basado en la experiencia con un fuerte sentido de auto creacién
y disfrute ha tomado cada vez mas fuerza, los visitantes de un destino con mayor frecuen-
cia muestran interés por viajes de mayor duracion, con gran intensidad vivencial, compar-
tidos en grupos mas reducidos y con una amplia capacidad de modificar sus itinerarios de
acuerdo con su propia exploracién del destino.

En cuanto la competitividad, se refiere a la capacidad para generar rentabilidad en el mer-
cado frente a otros competidores. Si bien la competitividad se analiza como un fenémeno
exdgeno, para que suceda es deseable trabajar con un enfoque enddgeno. Asi, factores
como la calidad, el fortalecimiento de las empresas y productos en el destino, la capacidad
de encadenamiento y desarrollo de la actividad, como el costo de los servicios y produc-
tos relacionados ya sea en el destino o en la operacion empresarial del turismo, refuerzan
la competitividad. Estas consideraciones se enfocan sistematicamente en la eficiencia de
los procedimientos involucrados y brindan las pautas para generar una competitividad tu-
ristica de destino.

El concepto de innovacién y competitividad aunadas al desarrollo, amplia la vision y vis-
to como plan en turismo, Wallingre (2010) se refiere a la incorporacién de instalaciones y
servicios convenientes orientados a los visitantes. La innovacion en la actividad turistica
se enfrenta a grandes retos en la inmersion de las nuevas tecnologias a los productos y
servicios, incluyendo dentro de estas la robdtica y la inteligencia artificial, en la creacion de
mecanismos Y sistemas para aumentar la calidad de vida de los seres humanos y por ende
de los turistas en los destinos elegidos.

Finalmente es asi como en el documento co-existen en diferentes niveles enfoques en
los que se sugieren acciones y estrategias especificas. Con la finalidad de abonar al esce-
nario un plan director, en el cual se incluye la filosofia de la innovacién y la competitividad,
que concurren a la gestién sustentable, como a las soluciones tecnolégicas.

Beatriz Diaz-Solano y Tomds Cuevas-Contreras
Editores
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IDENTIDAD DE LA MARCA CDMX ANTE LA NUEVA IMAGEN DEL GOBIERNO: IMPACTO TURISTICO

CAPITULO 1

Identidad de la marca CDMX ante la nueva
imagen del gobierno: Impacto turistico

Laura Grisel Carrillo Sénchez, Isabel Zizaldra Herndndez
y Carola Isabel Garcia Calderén

Introduccion

En el mundo globalizado signado por una vasta oferta de productos y servi-
cios destinados a satisfacer las necesidades y deseos de los individuos, las mar-
cas juegan un papel fundamental en materia de diferenciacion, es decir, como
elementos relevantes para convencer al mercado de sus cualidades a través
de atributos generados por factores cognitivos y emocionales. Las marcas se
mimetizan con la identidad del producto/servicio cuando el consumidor logra
diferenciar en los mismos aspectos como seguridad, calidad o confianza, vincu-
landolos a una percepcion positiva y/o negativa del mismo capaz de influenciar
significativamente la decision de compra. “El fenémeno de la identificacion de
un individuo con una marca se conceptualiza como un tipo especifico de iden-
tificacion social donde el objeto con que el sujeto se identifica es una marca
determinada” (Berrozpe, 2015: 148). En este contexto, la marca-pais ha adquirido
una enorme relevancia para las naciones dada la vastedad de la oferta mun-
dial de destinos y el avance de los servicios de comunicaciones y transporte,
pero también de la busqueda de nuevas experiencias por parte del turista a
la hora de seleccionar un determinado destino. Es en la satisfaccién de este
ultimo punto que la marca-ciudad puede otorgar a su destino ventajas compe-
titivas adicionales al integrar propuestas novedosas y Unicas para los visitantes,
convirtiéndose en un elemento sustantivo de la actividad turistica que, a su
vez, posee un peso especifico importante en la economia mexicana con un
crecimiento del 1.2% en el dltimo trimestre de 2018 respecto a su equivalente
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de 2017, a lo que debe sumarse un 4.9% de incremento de turismo receptivo
(Secretaria de Turismo, SECTUR, 2019).

Por otra parte, si el turismo nacional es relevante dado lo elevado del flujo de
desplazamientos internos, el internacional incrementa su atractivo con la entrada
de divisas que repercuten directamente en el crecimiento de la economia mexi-
cana. En ambos casos, la actividad turistica impacta benéficamente en materia de
empleabilidad, desarrollo de infraestructura, capacitacion e ingreso de tecnologia,
entre otros aspectos que favorecen el progreso del pais. Derivado de ello, el de-
sarrollo de marcas adquiere un rol medular en el ambito turistico aun cuando, en
términos generales, su falta de consistencia pueda limitar su crecimiento en tanto
que la construccién de una marca requiere de un trabajo continuado y consistente a
lo largo de los afios para plasmar su esencia en el mercado. Ejemplo de ello es el caso
de la marca CDMX (Ciudad de México), cuyo proceso de construccién ha carecido
de linealidad, experimentando mdltiples imagenes a lo largo de su historia. Tal falta
de consistencia puede repercutir en una percepcién difusa del producto, es decir,
en una distincion no tan clara de la Ciudad de México como la que presentan las
marcas-ciudad de Paris o Nueva York.

Una distincién que, en una etapa inicial, es relevante en términos de identidad, ya
que no puede esperarse que el visitante identifique positivamente a la marca cuando
los habitantes del destino no lo hacen, del mismo modo que no puede esperarse
que el consumidor reconozca que la calidad del producto asociado a una marca si
quienes lo producen no la perciben. Asi, en esta primera etapa resulta imprescindible
el reconocimiento e identificacion positiva de la marca por parte de los ciudadanos.
En un segundo momento, la relevancia de marca se traslada a su percepcién por
parte del publico y del mercado a través de un mensaje claro del atractivo del desti-
no, entendido como elemento diferenciador a la hora de considerar una opcién de
compra.

Como se ha expuesto previamente, la marca-ciudad de la capital mexicana se ha
asociado con diferentes imagenes a lo largo de los anos, entre las que pueden des-
tacarse diferentes variaciones del Angel de la Independencia —victoria alada—.
Desde el afio 2014 se ha venido trabajando en la consolidacion de las siglas “CDMX’,
en tipografia mayuscula y color rosa, como un identificador sencillo y claro de la
Ciudad. El reciente ingreso de la nueva administracién en diciembre de 2018 ha co-
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menzado a superponer a la imagen anterior una nueva imagen, en color verde, que
representa una abstraccién del Codigo Mendocino. Derivado de ello, el presente
trabajo explora la nueva conformacién de la imagen de la Ciudad de México ante la
transicion gubernamental y su impacto en la actividad turistica, considerando la per-
cepcién de identidad de la marca desde la perspectiva local, nacional e internacional.

Analisis de conceptos

Como se ha expuesto previamente las marcas han adquirido un grado de impor-
tancia relevante en los mercados globalizados. Signos, nimeros, letras, imagenes e
incluso sonidos en diferentes combinaciones permiten identificar productos/servi-
cios y definir a la marca como:

Un sistema que brinda y a la vez contiene significado para consumidor esta ligado
a la percepcion de esta como una relacién, donde se establece que el significado no
lo proporciona entonces el signo representativo hacia el consumidor, sino que tam-
bién es el consumidor que brinda significado a determinado signo; por tanto, existe
una relacion reciproca entre consumidor y producto marcado, donde el uno debera
adaptarse a las condiciones del otro (Cepeda-Palacio, 2014, p.238).

“El consumidor se encuentra expuesto en su actividad diaria a multitud de mensajes
publicitarios a través de diversos canales y plataformas” (Gémez, 2018). Es asi como
las marcas consiguen transmitir en gran medida la esencia de sus productos/ servicios
siempre y cuando el producto y su sinergia se hallen plenamente vinculados con el
resto de los elementos mercadoldgicos que lo conforman: precio, plaza y promocién.
Deben considerarse, igualmente, las caracteristicas propias del mercado: criterios de
segmentacién, socioeconémicos, sociodemograficos y psicografico-conductuales,
entre otros. La complejidad de dichos criterios radica en la diversidad del mercado,
compuesto por clientes nacionales e internacionales, pertenecientes a clases sociales
diferentes y con intereses también diversos, que requieren de la Ciudad de México
una oferta variada de actividades, lugares de hospedaje, gastronomia y recreacién.
Como la imagen marca-ciudad es Unica debe contener un significado que realmente
resuene en el mercado de manera positiva, entendiendo como imagen “el resultado
de un proceso de acumulacién, evaluacién y asociacién que se desarrolla en lamente
de los individuos” (Ostber, 2007, p. 45). En la misma linea de pensamiento, Orozco-
Toro y Roca-Correa (2015) enfatizan el componente subjetivo del concepto:
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La imagen de marca es considerada como una percepcion subjetiva en la mente de
los sujetos a los que impacta la empresa. De esta forma se advierte que la imagen de
la marca se construye como un elemento de recepcién, es decir en los sujetos, de
ahi su condicién subjetiva (p. 287). Para los autores la marca-ciudad debe prevalecer
sobre los productos y/o servicios que ofrece a sus diversos publicos, del mismo
modo que un producto perteneciente a una determinada marca comercial mime-
tiza para los consumidores mas que sus propias cualidades el reconocimiento y la
calidad de la marca. “La competencia en el mercado globalizado ha conducido a que
las ciudades recurran a la misma estrategia, redisefiando sus identidades, sustituyen-
do banderas por marcas” (Fernandez, 2018, p. 4). Es decir, las marcas imprimen en los
productos ciertas cualidades diferenciadoras que permite que los consumidores los
identifiquen a través de ellas. En este contexto, es preciso sefalar que el mercado
turistico no es ajeno a la necesidad de llevar a cabo précticas de diferenciacion en
tanto que todo destino compite tanto contra otros en su mismo pais como contra
el resto de los destinos del mundo. Un factor especialmente relevante si se conside-
ra que las facilidades de movilidad, derivadas del desarrollo tecnolégico, favorecen
el desplazamiento entre paises y obligan a las empresas a “desarrollar una o mas ven-
tajas competitivas alineadas al logro de una estrategia genérica. Estas ventajas com-
petitivas se agrupan en cuatro bloques: eficiencia, calidad, servicio e innovacién”
(Chirinos-Cuadros y Rosado-Samaniego, 2016, p. 167) y, en la Ciudad de México, se
perciben a través de la marca-ciudad y de cada uno de los productos/servicios ofre-
cidos por ella, mismos que dotan al destino de ventajas competitivas adicionales.

Lo anterior considerando a la ventaja competitiva como “un concepto mas em-
presarial que econémico que hace referencia a un instrumento activo o a un pro-
ceso dindmico de acumulacion de factores internos y externos para la produccion”
(Sobrino, 2002, p. 318). Factores que los visitantes de la Ciudad de México recono-
cen como parte de la marca CDMX. En este escenario puede integrarse como un
elemento mas de la configuracion de la marca el concepto de marketing holistico,
“un enfoque (...) que busca reconocer y reconciliar el alcance y la complejidad de
todas las actividades de marketing” (Kotler y Keller, 2006, p. 17) para generar sinergias
entre la totalidad de los factores que constituyen la marca en pro de la satisfaccion
del cliente.

Otro elemento para analizar es la identificacién de los habitantes del destino con
la marca, que puede equiparse al trabajo de una empresa en el area de marketing
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interno. “Toda ciudad debe contar con una marca que refleje la realidad y los ver-
daderos intereses de sus habitantes mas alla de su posicién comercial” (Gémez y
Salinas, 2017, p. 370). Cuando los colaboradores de la organizacion no se encuentran
convencidos con su actividad transmiten su malestar a diferentes piblicos, lo que
puede ser altamente perjudicial dado el peso de la comunicacion digital a través
de las redes sociales. Al respecto, Garcia-Uceda (2016) sefnala que “la comunicacién
en general y en especial la interna centrada en la motivacion y en el orgullo de per-
tenencia de sus empleados se ha convertido en este siglo en una herramienta de
crecimiento sostenible para las organizaciones” (p. 686) influyendo positivamente
tanto en la productividad como en el clima laboral.

Una idea facilmente replicable en el binomio ciudad/habitantes, dado que si los
moradores se sienten a gusto desempefiaran sus actividades —turisticas o no—
con mayor efectividad y eficacia a partir de una identificacion positiva con su en-
torno, facilmente transmisible a través de las diversas formas de comunicacién que
ejerzan. Por otra parte, incluso sino puede describirse a la totalidad de los habitantes
de la localidad como “trabajadores directos” de la Ciudad en materia de productos
turisticos, todos son capaces de transmitir en su cotidianidad —y de modo parti-
cular a través de sus interacciones en redes sociales— rasgos de identidad que ex-
presen su sentir hacia la Ciudad. Lo anterior desde la definicion de turismo como el
conjunto de las “actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo consecutivo inferior
a un afo con fines de ocio, negocios u otros motivos” (Morillo, 20T, p. 155, citando
a la Organizacion Mundial del Turismo). En este contexto la interaccién del turista
con los habitantes de la ciudad se vuelve relevante tanto en espacios fisicos como
virtuales, desde el momento en que los moradores locales definen el producto ofre-
cido por la marca-ciudad. Algo que no puede entenderse sin la presencia de Internet
como herramienta de expresion individual y/o colectiva que socializa masivamente
la opinién de los moradores del destino.

La marca-ciudad. La marca funge como elemento diferenciador de empresarios y
ciudades. Con frecuencia las grandes cadenas hoteleras o de prestacién de servicios
estan presentes en multiples destinos, diferenciandose Unicamente a través de la
marca-ciudad, estrategia “capaz de desarrollar métodos efectivos para gestionar la
imagen de la ciudad, ya que de lo contrario se corre el riesgo de que este campo
disciplinario se vuelva obsoleto” (Castillo-Villar, 2016, p. 169). Si la marca-ciudad no
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puede definirse como un concepto innovador si que se describe como uno nece-
sario en contextos globalizados en los que: (i) las ciudades requieren atraer visitantes
con propdsitos de fomentar la economia local y, (i) mas que como un producto
interesante la marca-ciudad visualiza el destino como un conjunto de atractivos
distintivos que le otorgan ventajas competitivas sobre otros destinos. Todo lo cual
ha convertido a la marca-ciudad en un fendémeno global que obliga a gobiernos y
empresarios a trabajar conjuntamente en su desarrollo y mantenimiento, tal como
sucede con “NY” o “Paris’, y mas recientemente, en economias emergentes, con las
de “Bogota” o “Querétaro”.

Se trata, pues, de una iniciativa que se fortalece a medida que se incrementa la
competencia y la movilidad global, lo que ha llevado a las naciones a utilizar el con-
cepto de marca-ciudad como elemento diferenciador dado que:

Tratar a las ciudades bajo este enfoque es asignarles una aplicacién concreta
como un entero promocional. Esto es, considerar a la ciudad en su conjunto
como un ente susceptible de accién promocional, de objetivo de posiciona-
miento; en otras palabras, considerarla como marca, misma que se integra en la
marca-ciudad (Valenzuela-Robles, 2014, p. 6).

Lo que en términos de explotacion del territorio significa que:

La marca- ciudad se presenta como una politica publica, creada y coordinada por el Es-
tado subnacional, es decir, por la unidad institucional o nivel del poder ejecutivo, com-
ponente de un gobierno de un Estado Nacional, como son las ciudades, regiones, mu-
nicipios u otros poderes locales. La marca-ciudad se destina principalmente a potenciar
las capacidades de los territorios, desplegar sus ventajas competitivas y posicionarlos
nacional e internacionalmente, objetivo que, en general, se persigue a partir de la promo-
cién del turismo con la pretension de generar externalidades y efectos multiplicadores a
futuro (Calvento y Colombo, 2008, p. 269).

Desde la perspectiva del consumidor, Ayala-Félix (2013) indica que:

Hablar de posicionamiento es referirse a ocupar un lugar en la mente del consumidor,
que en otras palabras implica que el consumidor pueda reconocer las caracteristicas del
producto, comparar y diferenciar con los de la competencia, encontrando un elemento
distinto, superior y Unico en el producto (p. 42).

Es a través de este posicionamiento sefialado por Ayala-Félix (2013) que “el valor
afadido de una ciudad o regién es capaz de transmitirse a los elementos deseados,

20



IDENTIDAD DE LA MARCA CDMX ANTE LA NUEVA IMAGEN DEL GOBIERNO: IMPACTO TURISTICO

en la medida en que se haya establecido adecuadamente el proceso de traslacion”
(Tinto-Arandes, 2008, p. 106). Asi, los gobiernos de las ciudades estan obligados a
trabajar en el proceso de imprimacion de dichos atributos en la marca, con pro-
positos de diferenciar a su ciudad en el mercado a lo largo del tiempo y consolidar
el mensaje que deseen transmitir a los consumidores, plasmando en él su ventaja
competitiva, lo que en términos de Kolotouckkina y Blay-Arraez (2015) significa que
“la percepcion de la ciudad por sus principales publicos de interés es el reflejo de los
valores, estereotipos y tépicos que se han ido asociando a la ciudad durante afios”
(p. 652).

En el caso de la Ciudad de México, la pasada administracién trabajé entre 2014 y
2018 por posicionar la denominacion “CDMX” como el identificador distintivo de
la capital mexicana en escenarios nacionales e internacionales, plasmando en él sus
imagenes cotidianas con numerosos esfuerzos de comunicacién integral de marke-
ting en espacios urbanos, transporte, dependencias, eventos internacionales, etc. Lo
anterior considerando que las marcas vistas como simbolos son importantes para
la identificacién del destino desde una perspectiva semidtica en la que “el simbolo
mismo, en el plano de la expresién y en el plano del contenido, representa siempre
cierto texto (...), posee un significado homogéneo encerrado en si mismo (...) un limi-
te preciso que permite diferenciarlo claramente de su contexto semidtico” (Lotman
y Florez-Arcila, 2002, p. 90).

De esta forma la marca-ciudad se significa tanto para los moradores de la localidad
como para sus visitantes. En el caso de los primeros, el proceso de identificacién es
relevante en tanto que la “identidad es el ADN, es el fundamento, es la definicion
y la razén de ser de la marca. Por lo tanto, es la columna vertebral desde donde se
estructura toda esta gestion de marca ciudad y pais” (Fuentes-Martinez, 2007, p.
87). Asi, a relacion de la marca con los moradores en términos de identidad debe
entenderse como la forma en que estos ven a la ciudad y el modo en que se sienten
parte de ella, lo que ha llevado a las autoridades de la Ciudad de México a trabajar a
lo largo de los afios en la identificacion de la marca-ciudad con sus habitantes  con
el objetivo de fortalecer el posicionamiento de la urbe a través de la construccién
de un proceso de identidad que se desarrolla “dentro de pautas culturales e histori-
cas, tradicionales o no, dentro de dindmicas de conflicto, con un periodo evolutivo
propio y con un pasado y un futuro, con un conjunto de significaciones y represen-
taciones que son relativamente permanentes” (Rojas de Rojas, 2004, p. 490).
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En este contexto, la Ciudad de México se ha identificado con diferentes imagenes
asociadas a las administraciones gubernamentales en turno, desde imagenes emble-
maticas como la victoria alada—Angel de la Independencia— hasta combinaciones
graficas como “CDMX"”. Esta Ultima, que data del afio 2014, fue creada por la admi-
nistracién de Miguel Angel Mancera con el propésito de identificar paralelamente
tanto al Gobierno de la Ciudad como a la propia Ciudad en entornos turisticos. El
Fondo Mixto de Promocién Turistica, “entidad del Gobierno de la Ciudad de México
cuya funcién principal es implementar, asesorar y financiar los planes, programas y
acciones con el fin de promover la actividad turistica en la Ciudad de México” (FMPT,
2019, s.p) trabajo en el posicionamiento de la marca-ciudad “CDMX” a través de su
exposicién en ferias, transporte, y todo tipo de espacios fisicos y virtuales, acom-
pafando su expansién con campafias promocionales de alcance local, nacional e
internacional, lo que generd la interiorizacion de la misma en el &mbito local y su
reconocimiento en entornos internacionales.

Sin embargo, debe considerarse que mas alla de los esfuerzos de comunicacion, el
éxito de una ciudad radica, ademas de en el desarrollo de una buena camparia, en el
cumplimiento del producto de los requerimientos esperados por el consumidor, a
un precio y con una distribucion adecuada. Es decir, en cualquier producto se busca
el incremento de las ventas a medida que avanza su ciclo de vida, lo que dependera
de la sinergia establecida entre las variables mercadoldgicas —producto, precio, pla-
za y promocion—y la actuacién de dichas variables de modo acorde a las expecta-
tivas del mercado, la empresa y de los cambios generados en el entorno fruto de las
constantes transformaciones de la sociedad. En este proceso las marcas deben de
desarrollar cierta consistencia, lo que implica que incluso si marcas reconocidas pue-
den experimentar ciertas variaciones en cuanto a tipografia, color o presentaciones,
su esquema general se conserva a través del tiempo para garantizar la interiorizacién
de sus colaboradores y el reconocimiento del mercado.

Lo que no terminara de suceder con la marca de la Ciudad de México si cada
administracién cambia la imagen citadina y frena el proceso de interiorizacién de la
imagen de producto que se desea transmitir desde una doble perspectiva: (i) imagen
oficial que las autoridades pretenden transmitir y (i) imagen percibida a través de la
comunicacién y la vivencia de la marca. A modo de ejemplo es posible afirmar que
ninguna campana publicitaria sera efectiva si el turista no se siente satisfecho ya
sea por falta de informacién o por una notoria carencia de seguridad por citar dos
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casos mas o menos comunes. Un turista insatisfecho transmitira dicha percepcion
a otros visitantes potenciales con la consiguiente afectacion del consumo y lesién
de la imagen que, de acuerdo con Bernabel (2006), es la encargada de estimular las
decisiones de compra y las “actitudes de fidelidad de los consumidores, es lo que
siente el consumidor en forma de conviccién e incluso de una emocion ligada a ella,
de ahi'lo que queda en la memoria cuando todo ha sido dicho, hecho y consumido”
(p. 17). Igualmente, la falta de consistencia en la imagen puede generar problemas
de identificacién con la marca equiparables al modo en que un cambio de nom-
bre en un producto internacionalmente reconocido afectaria a la percepcién y al
proceso de construccion y mantenimiento de su marca. Por ello “poder indagar las
caracteristicas y atributos percibidos por el mercado brinda informacién valiosa a las
companias para facilitar sus decisiones en actividades e inversiones en marketing”
(Ortegodn, 2017: 26)

Por lo que se refiere al caso de la Ciudad de México, los sucesivos cambios de nom-
bre y de elementos distintivos, han generado en la actualidad una doble imagen. Jun-
to a las siglas “CDMX” en tipografia mayuscula y color rosa, la actual administracion
ha comenzado a socializar una abstraccién en color verde del Cédice Mendocino,
manuscrito colonial dedicado a los gobiernos mexicas y sus conquistadores, con
abundancia de glifos que representan elementos distintivos de diferentes oficios de
la época:  “para los pescadores es la red de pescar; los petateros se identifican por
una estera tejida con tule (...); y el glifo de los comerciantes es un abanico en forma de
hoja que estos solian usar” (Valle, 2006, p. 16). Aun cuando al inicio de su administra-
cioén, la actual jefa de gobierno de la Ciudad de México, Claudia Sheinbaum asegurd
que la nueva imagen, resultado de un concurso, no afectaria a la marca “CDMX’, el
uso indiscriminado de ambas en campanas turisticas e incluso en dependencias ofi-
ciales como el del Fondo Mixto de Promocién Turistica, tiende a generar confusion
en el &mbito local y en el mercado, ofreciendo una vision difusa de la marca y de los
productos asociados a ella. Finalmente, cabe sefialar que si bien es entendible que
cada gobierno intente imponer una imagen propia, los cambios bruscos y sucesivos
repercuten tanto en la autoidentificacién de los ciudadanos como en la falta de sim-
bolos que se reproduzcan favorablemente en los mercados nacional e internacional,
lo que impide a la marca incorporarse a la identidad, es decir, al “modo como nos
conceptualizamos, como nos dicen que somos o como creemos que somos” (Martin,
2012, p. 4), dado que se trata de un concepto que se construye a lo largo del tiempo.
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Materiales y métodos

El presente articulo se define como un estudio de caso cualitativo de caracter
exploratorio y naturaleza etnografica, que tiene por objetivo analizar la correlacién
entre el desemperio de la marca-ciudad en redes y la demanda de destino. Parte
de una exploracién tedrica de los conceptos de marca, marca-ciudad e identidad y
de su ajuste al caso de referencia. La investigacion netnografica se efectud a través
de la plataforma Prosimilar web, herramienta especializada en métricas de trafico y
compromiso que permite medir el desemperfio web de un producto, servicio, indus-
tria, etc. con su estandar, mediante indicadores como volumen de trafico, compro-
miso, visitas generales, nimero de paginas vistas por visita, tasa de rebote o tiempo
de visita, entre otros. La plataforma, con elevados niveles de uso en investigaciones
de mercadotecnia, procesa los datos del big data para los transformarlos en datos
accesibles a través del smart data.

Posteriormente se analizé el desempefio de la marca “CDMX” en la web a través de
un andlisis de seleccién |éxica con el objetivo de profundizar en las relaciones esta-
blecidas entre la marca y los conceptos que vinculados a ella. Paralelamente se utilizd
la herramienta Google Trends para efectuar un andlisis de tendencias a partir del
ndmero de busquedas y del tiempo transcurrido en torno a un tema determinado.
La conjuncién de ambas herramientas permitié al investigador localizar los nodos
de concentracién de la busqueda de la marca-ciudad en escenarios nacionales e
internacionales durante el primer cuatrimestre de 2019. Posteriormente, se revisaron
los indicadores de ingreso aéreo a la Ciudad de México para contrastarlos con la
demanda observada de destino, lo que permitié correlacionar la busqueda web con
el lugar de origen de los visitantes a fin de observar la relacién entre la tendencia de
busqueda y el consumo del destino. Se utilizé el coeficiente “r” para evaluar el grado
de dispersion entre variables coincidentes.

Resultados

El reconocimiento de la marca “CDMX” presentd a lo largo de periodo estudiado
un peso especifico importante en Internet desde una perspectiva administrativa,
con un alto grado de identificacién entre la marca y la Administracién Publica, vincu-
landola a servicios de tesoreria y otros similares (v. tabla ).
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La Tabla 1 muestra como las primeras posi-
ciones obtenidas en la busqueda de tema-
ticas asociadas a la marca “CDMX” a través
de la plataforma Prosimilar web, durante el
primer cuatrimestre de 2019 en Google, res-
ponden a cuestiones administrativas. Autoria
propia con datos obtenidos de la plataforma
Prosimilar web.

Tabla 1. Tematicas asociadas a la marca “CDMX”

Primeras posiciones

Capital humano
Tenencia 2019
Tenencia CDMX
Multas CDMX
Sacmex

Fuente: elaboracion propia

Por lo que respecta al origen del trafico en la pagina de “CDMX” la busqueda arrojé
una presencia mayoritaria de internautas conectados desde México (v. Tabla 2).

La Tabla 2 refleja como el origen  Tabla 2. Origen del trafico en la pagina de la marca “CDMX”

del trafico en la pagina de la marca

“CDMX” es mayoritariamente mexi-

cano. Autoria propia con datos obte-

nidos de la plataforma Prosimilar web.

Por lo que respecta a la busqueda

Pais Porcentaje
México 97.59%
Estados Unidos 58%
Colombia 2%
Pert 13%
Espana 13%

a través de Google Trends durante el
mismo periodo, se observaron resul-

Fuente: elaboracion propia.

tados similares, con una elevada concentracién del trafico de origen nacional y, en
menor medida, de Colombia, Estados Unidos Espafia y Canada. Se evidencié una
tendencia internacional de busqueda casi nula, lo que se traduce en: (i) mayor posi-
cionamiento digital de la marca dentro del pais y (ii) escasa efectividad del esfuerzo
gubernamental de socializar la marca en los mercados internacionales. En relacion
con el comportamiento de las siglas “CDMX” en el territorio nacional, la Ciudad de
México aglutinaba en el periodo de estudio el 60% del trafico (v. tabla 3).

La Tabla 3 refleja la mayor
concentracion del trafico

Tabla 3. Distribucién del tréfico nacional en la pagina de la marca “CDMX”

nacional en la pagina de la O.rigen deltréflco Porcentaje

marca “CDMX” en la Ciudad E”:djd je méx_‘co ig;
L. stado de México A

de México —60%—. Auto- .

) Morelos 8%

ria propia con datos obteni- Hidalgo 7%

dos de la plataforma Prosi- Querétaro 5%

milar web.

Fuente: elaboracion propia.
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En relacién con la entrada de visitantes extranjeros, los datos provenientes de SEC-
TUR sefialaban a los Estados Unidos como el pais con el mayor porcentaje de turis-
tas con destino a la Ciudad de México, con el 52,2% del total de entradas (v. tabla 4).

Tabla 4. Origen de los visitantes extranjeros

Pais de origen Llegadas Porcentaje
Estados Unidos 3,645,193 52.2%
Canada 1,260,116 18%
Colombia 166,836 24%
Argentina 166,400 24%
Reino Unido 163,565 2.3%

Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 4 muestra a los Estados Unidos como el punto de origen de mas del 50%
de los visitantes internacionales que el pais recibe por via aérea. Autoria propia con
datos obtenidos de SECTUR.

Definitivamente, los resultados de la aplicacién del andlisis de regresion entre el
origen del tréfico web y el porcentaje de ingresos por pais se recogen en la figura 1.
Origen del trafico vs entradas por pais. La figura 1 muestra que la correlacién de .29
entre el origen del trafico web y el porcentaje de ingresos no es estadisticamente
significativa, lo que matematicamente sustenta que la demanda turistica no man-
tiene una relacién directa con el trafico generado por la marca en la web. Cabe
sefialar que aun cuando el pais con mayor trafico sea México no pudo efectuarse la
correlaciéon dado que no fue posible establecer una comparacion con los ingresos
de procedencia extranjera. Autoria propia con datos obtenidos de la plataforma Pro-
similar web y de SECTUR.

Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos el desemperio de la marca “CDMX” en la
web se asocia a tramites administrativos por lo que las habitantes de la Ciudad la vin-
culan esencialmente a funciones utilitarias. Habitantes que, por otra parte, sostienen
el mayor volumen de trafico a nivel nacional, lo que no significa que pueda percibir-
se un grado elevado de identidad entre la marca y sus usuarios en el dmbito turistico
desde una perspectiva holistica. Por lo que respecta al origen de los visitantes mas
del 50% del mismo proviene de los Estados Unidos, aunque no pueda atribuirse la
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totalidad del volumen de visitantes a la influencia de la marca, deben considerarse
también: (i) razones de cercania y (i) el uso de la Ciudad de México como destino-
puente hacia otros destinos nacionales. Por otra parte, si de acuerdo con el FMPT
el manejo de la marca en la web busca promover el destino en el extranjero, se ha
hallado evidencia suficiente para demostrar: (i) la nula efectividad de tales esfuerzos
y (ii) la necesidad de replantearse nuevas estrategias de gestién de la marca, incluso si
se considera que la construcciéon de una marca es un proceso continuo, constante y
consistente en el tiempo. La falta de correlacién estadisticamente significativa entre
trafico web y entradas aéreas fortalece los dos puntos previamente citados. Todo lo
cual evidencia la falta de posicionamiento de la marca en términos de Ayala (2013), es
decir, su incapacidad para ocupar “un lugar en la mente del consumidor, que en otras
palabras implica que el consumidor pueda reconocer las caracteristicas del produc-
to, comparar y diferenciar con los de la competencia, encontrando un elemento
distinto, superior y Unico en el producto” (p. 42).

Conclusiones

El andlisis efectuado permitid evidenciar: (i) la falta de correlacién entre el desempe-
fio de la marca en la red y la demanda del destino y (i) la necesidad de fortalecer los
lazos de identidad entre la marca y los moradores de la Ciudad de México, por lo que
corresponde a las autoridades disefiar estrategias de mitigacién para problematicas
como la violencia y/o la contaminacion y/o transporte, que impactan negativamente
en dicha identificacién. En este escenario, las autoridades deben priorizar el disefio
de estrategias de identificacién marca/habitantes/territorio turistico con el propé-
sito de que los ciudadanos asuman y transmitan el potencial turistico de la Ciudad.

Respecto a los elementos del mercado que pueden impactar en el desempefio de la
marca-ciudad, el precio es un elemento positivo para el turismo internacional con una
moneda de mayor valor adquisitivo que el peso, y perjudicial para el turismo interno
debido a los elevados costos de los atractivos turisticos que la Ciudad ofrece a un pais
con una moneda devaluada.  Por otra parte, la situacion de la Ciudad como destino-
puente hacia otros destinos ha llevado a las operadoras turisticas a implementar paque-
tes con estancias cortas en la en ella antes de redirigir al visitante hacia su destino final.

En materia de promocidn, las diferentes camparias nacionales e internacionales de
difusién de la marca-ciudad han repercutido en un incremento de nimero de visi-
tantes con el correspondiente incremento de la derrama econdmica pese a la pérdi-
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da de poder adquisitivo de la moneda. Es necesario que las autoridades reflexionen
sobre la necesidad de otorgar continuidad a la marca para comenzar a posicionarla
en los mercados, evitando cambios bruscos y duplicidad de imagenes que repercu-
tan negativamente en la retencion del cliente y en la asuncién de la identidad local,
limitando el desarrollo de la marca. En tal escenario, la consolidacion de la marca
debiera permanecer sobre los cambios administrativos.
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CAPITULO 2

La ilusion del desarrollo turistico desde la nueva
ruralidad, en Senor Quintana Roo

Alejandro Palafox-Murioz, Adrian Alejandro Vilchis-Onofre y Elvia Guadalupe Pat-Can

1. El contexto de la nueva ruralidad

La nueva ruralidad aparece como un proyecto econémico que busca la apropia-
cién de los recursos naturales y culturales de las comunidades rurales mediante la
insercién de programas de financiamiento con el propdsito de reducir los niveles
de pobreza, a través del fomento de nuevas actividades econdmicas, entre ellas la
mega-mineria, la agroindustria y el turismo (CNMH, 2010; Barkin et al, 2012; Segrelles &
Vasquez, 2012; Composto, 2014). Desde la perspectiva del Estado, la nueva ruralidad
conduce a las comunidades campesinas en la adopciéon de las caracteristicas del
modo de produccién capitalista y con ello desaparecer las relaciones de produccion
del colectivo; lo anterior con el propésito de establecer el dominio del mercado y
una hegemonia de caracter neoliberal.

Transformar el modo de produccién agricola a uno guiado por el sistema fi-
nanciero deriva en la revalorizacién de la naturaleza y la cultura, la cual adquiere
un nuevo valor de cambio al ser cosificados y calificados como una mercancia
para la produccién de bienes y servicios, es decir, materia prima; al tiempo de
incluir a los habitantes de las comunidades como la fuerza de trabajo de las
empresas, ya que “todos tiene que adaptarse a las nuevas reglas del juego” (Gia-
rraca, 2001: 12). Sin embargo, este modelo econémico guiado por una racionali-
dad econdmica y tecnoldgica para la maximizacién de los beneficios financiero
ha derivado en una economia insustentable (Leff, 2000), porque el beneficio
de capital de la actividad extractiva no alcanza para restaurar el modo de vida
destruido (Cernea, 2003).
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En este desigual escenario, las comunidades rurales se ven despojadas de sus bienes
comunes, ya que el Estado implementé las reformas estructurales que el Consenso
de Washington exigia para acceder al modelo neoliberal (Casilda, 2004; Martinez &
Reyes, 2012). Estos cambios de indole legal permitirian un modelo econémico de
libre mercado, asi como la minima intervencién del Estado, logrando establecer me-
canismos que maximicen el capital. En este sentido, el Estado Mexicano implementd
cuatro reformas estructurales: a) la reforma constitucional para la propiedad de la
tierra (Salinas, 1991); b) la creacidn de espacios protegidos (DOF, 9 de enero de 2015);
c) lareforma a la Ley de Inversidn Extranjera (DOF, 15 de junio de 2018); y d) la reforma
a la Ley Federal del Trabajo (DOF, 9 de abril de 2012). Estos cambios del aparato legal
se han ido realizando en un periodo de casi 30 afios, dando lugar a la acumulacién y
el despojo de los bienes comunes de las poblaciones, la privatizacion del territorio
nacional y la precarizacién del trabajo.

El resultado, es que el pais tiene alrededor de 53.4 millones de personas en condi-
ciones de pobreza hasta el afio 2016 disminuyendo en un 3.4% con respecto al 2014,
afio que habia presentado un incremento del 4.5% respecto al 2010. En suma, 62
millones de mexicanos tienen un ingreso menor a la linea de bienestar (CONEVAL,
2017), es decir $1109.52 en el dmbito rural y $1,562.26 en el espacio urbano (CONEVAL,
2019), estas cifras son las establecidas para el acceso a una canasta basica alimentaria.

Bajo este panorama de pobreza, el Estado actla como promotor de actividades
econdmicas como la megamineria, la agroindustria y el turismo, ésta Ultima por su
capacidad en la generacién de divisas y creacién de empleos ha sido por demas
reconocida. En este sentido, durante el afio 2019 el arribo de turistas internacionales
llegd a los 45 millones de personas, 9% méas que el afo anterior; la derrama econd-
mica alcanzo los 24,563 millones de délares americanos (SECTUR, 2020) y se le atri-
buyen poco més de 4 millones de empleos (SECTUR, 2019). No obstante, queda la
incognita de porqué existe tanta pobreza en México, sobre todo en Quintana Roo,
si la entidad generd el 354% de las divisas durante el afio 2018 (Valdivia, 1 de marzo
de 2019), es decir, fuga de capitales, precarizacion de las condiciones laborales, entre
los mas significativos.

El estado de Quintana Roo captd alrededor de 7,968 millones de ddlares durante el
afo 2018 a través de 14.2 millones de turistas internacionales (Vazquez, 13 de febrero
de 2019), pero los niveles de pobreza de la entidad son altos, de ahi que todos los
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municipios del estado formen parte del programa: Cruzada Nacional contra el Ham-
bre (SAGARPA, 2019), por tanto los destinos iconicos del pais se encuentran inscritos
en este programa del gobierno federal, con la finalidad de atender a la poblacién en
pobreza extrema y carencia alimentaria (SEDESOL, 2013). En este sentido, el nimero
de pobres ha ido en aumento en el 70% de los municipios, siendo Benito Juarez
(Canciin) donde 27.7% de su poblacion esta en condicion de pobreza; esta cifra esta
reflejada en los 620,000 quintanarroenses en pobreza alimentaria (CONEVAL, 2016).
Estos antecedentes provocaron el interés por investigar las condiciones de despojo
para la acumulacion de capital a través del turismo en la localidad de Sefior, Quintana
Roo, la cual forma parte del municipio cuyo porcentaje de poblacion en situacion de
pobreza es del 71.8 por ciento.

2. La nueva ruralidad: acumulacién por despojo

La insercién de politicas de caracter neoliberal contemplaban la eliminacién de
subsidios por parte del Estado, el aumento del ingreso fiscal, la liberacion del comer-
cio exterior, asi como la ampliacién de los flujos de inversion extranjera, el impulso
de la competencia y su desregulacion, pero sobre todo, garantizar los derechos de
propiedad a través de las reformas estructurales impuestas por los Organismos In-
ternacionales (|éase Fondo Monetario Internacional y Banco Mundial) cuya finalidad
era llevar el libre mercado a los paises en desarrollo. De ahi los cambios al aparato
legal, por la necesidad de establecer una maquinaria institucional que impulse dichas
politicas. En este sentido, destacan la Comisién Econdémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL, 2018) y el Instituto Interamericano para la Cooperacién de la Agri-
cultura (IICA, 2008), quienes llevan la estrategia de la nueva ruralidad y el modelo
econdémico hegemadnico al campo latinoamericano.

De esta manera, la acumulacién por despojo es un término que acufid David Har-
vey (2004) quien asegura “el capital, en su proceso de expansién geografica y despla-
zamiento temporal que resuelve la crisis de sobreacumulacion a la que es proclive,
crea necesariamente un paisaje fisico a su propia imagen y semejanza en un momen-
to, para destruirlo luego” (p. 103). Es decir, que al saturarse los mercados por el exceso
de producciéon de bienes y servicios, el capital traslada sus medios de produccion
y fuerza de trabajo hacia otros espacios, en donde los bienes comunes (semillas,
mar, conocimiento, plantas, etc.) son susceptibles de ser aprovechados para iniciar
nuevamente el proceso de sobreacumulacion, en el entendido que estos espacios
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deben contar con bienes de valor para el capital, por lo que los recursos naturales y
culturales son de interés para el desarrollo de algunas actividades econdmicas, entre
ellas el turismo, la mega mineria y la industria farmacéutica.

De esta manera, el territorio de produccién agricola se convierte en atractivo para
la apertura del mercado, lo que deriva en una ampliacién del capital y la consolida-
cién monopdlica y oligopdlica de los medios de produccion (Palafox, Zizumbo &
Arriaga 2010; Buades, 201), y con ello una amplitud de las problematicas sociales y
ecoldgicas que aquejan a la mayor parte de la region latinoamericana. En este senti-
do, el modelo neoliberal ha revelado a través del uso indiscriminado de los recursos
materiales, el incremento de la pobreza, la desigualdad y la exclusion, la precarizacion
del mundo laboral, la reduccién de capacidades del Estado en materia extractiva,
dando lugar a la concentracion del poder corporativo en materia socioecondmica y
ambiental (Guimaraes, 2017).

Por ello, Zizumbo (2010) menciona que la mayoria de las comunidades no reci-
ben los beneficios de la actividad turistica, lo que genera una problematica social
y cultural. En consecuencia, no es posible generalizar que el turismo contribuya al
desarrollo regional, toda vez que esta actividad econdmica que impulsa el Estado ha
impactado negativamente a multiples poblaciones locales y creado nuevos grupos
de poder, como el caso de Cozumel (Palafox, 2010). Adicionalmente, la mercanti-
lizacion de la naturaleza ha agudizado la crisis ambiental, la cual ha sido ignorada
y re-significada a través de una economia verde o un desarrollo sustentable, a fin
de acceder a los bienes comunes de las localidades rurales (Rojas-Correa & Palafo,
2019; Palafox-Mufioz & Bolan-Sorchini, 2019), con lo anterior se pone de manifiesto
que la expansién y crecimiento sin limites son elementos esenciales para alcanzar la
sustentabilidad, “por lo que es necesario que esta sea cuestionada en su totalidad”
(Fletcher, Murray, Blanco-Romero y Blazquez-Salom, 2019: 2).

El capital como modo de vida se expresa a través una dinamica de apropiacién de
los medios de produccién y de las fuerzas productivas para asegurar su reproduc-
cién, ello se logra a través del despojo de los bienes comunes y de las relaciones de
produccién que existen entre la comunidad con la naturaleza y su cultura, con el fin
de establecer nuevas relaciones de produccién basadas en el mercado. Por tanto,
“los procesos de despojo son constitutivos e intrinsecos a la logica de acumulacién
de capital” (Navarro, 2017:107).
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Gonzalez (2015) menciona que la desposesion no supone una interpretacion literal
entendida como despojo, no se reduce a quitar la pertenencia, sino: a) el cambio de
bien comun a propiedad privada; b) se interrumpe el derecho al uso de los bienes
comunes; ¢) la comunidad se incorpora a trabajar con el capital; y d) el latrocinio
impuesto por el Estado.

Transformar la naturaleza y cosificarla para convertirla en mercancia, es el inicio del
proceso de acumulacién a través de la conquista del espacio pristino para la produc-
cién en masa. Despojar a las comunidades de sus medios y relaciones de produccion
ha sido una estrategia que el capital ha utilizado para quebrantar el vinculo entre
comunidad y ambiente, e iniciar el cambio hacia un modo de produccién capitalista
en aquellos espacios en donde adn no habia llegado. Tras la llegada del capital a las
zonas rurales y la insercién de una nueva economia de servicios, el Estado implanta
algunos programas de combate a la pobreza, con el propésito de que la separacién
de las personas de sus medios de produccién se disipe con la ayuda del gobierno y
sean incorporados a las filas de las nuevas empresas prestadoras de servicios. De esta
manera, el turismo de naturaleza “esta plagado de contradicciones y se abre como
una frontera para la mercantilizacion turistica” (Cafada & Murray, 2019: 14), como re-
sultado de la crisis ochentera que dio lugar a las reformas estructurales antes men-
cionadas y que posicionaron al turismo en el dmbito rural costero, transformando el
territorio mediante procesos de despojo, movilidad de la poblacién y explotacion
laboral (Cafada, 2018).

3. Senor, Quintana Roo: escenario de la nueva ruralidad

La comunidad maya de Sefior esté localizada a 30 kildmetros de la cabecera mu-
nicipal de Felipe Carrillo Puerto, en la parte central del estado de Quintana Roo y
tiene 2,872 habitantes. El primer nombre que recibié la comunidad fue Kuuy y sus
habitantes mas longevos participaron en la Guerra de Castas, quienes en busca de
nuevas tierras de cultivo llegaron a Sefior. Posteriormente, en 1914 se llevo a cabo el
registro de la comunidad y para ello se convocd a una reunién, donde se la comuni-
dad eligi6 el nombre de Sefior.

Las caracteristicas de la localidad inciden directamente en la actividad econémica
del lugar, una dedicada a la agricultura y la otra al sector turistico. En este sentido, el
turismo desarrollado en la zona norte de la entidad (Tulum, Riviera Maya, Puerto Mo-
relos, Canciin) ha provocado la migracién de la poblacién en la busqueda por me-
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jorar sus condiciones de vida. Otra parte de la poblacién se dedica a la milpa y caza
de pequenas especies para el autoconsumo y trueque entre los mismos habitantes,
o bien para su venta. Es pertinente mencionar que la milpa es una de las actividades
principales al interior de las comunidades mayas, por lo que antes de hacer uso de
los bienes comunes, realizan una ceremonia a Yuum ka'ax (Dios del Monte), en don-
de piden permiso para entrar a la selva a cazar o sembrar (Coot, 2002).

La relacién de subsistencia con el territorio involucra tanto a mujeres como hom-
bres, quienes se insertan en la actividad diaria de la comunidad, son considerados
la base fundamental del sistema comunal, al colaborar de manera conjunta para la
extraccion de productos de la selva provocando una cadena de bienestar social. En
este sentido, Leff (2000: 60) menciona que “la organizacién cultural regula el uso de
recursos para satisfacer las necesidades de sus miembros’, a saber:

La vida cotidiana de aqui, los hombres junto con sus hijos se levantan a primera
hora del dia para preparar sus herramientas, mientras que la mujer prepara las
tortillas para que el hombre pueda desayunar. Lo hombres deben estar acompa-
fiados de sus hijos y un perro para apoyarlos en alguna dificultad (Entrevistado 10,
comunicacién personal, 15 de febrero de 2019). Las hijas menores se encargan del
quehacer de la casa y de hacer el nixtamal, después de estar cocido el producto,
las muchachas lo llevan al molino para convertirlo en masa (Entrevistado 8, co-
municacion personal, 19 de diciembre de 2018).

La extraccién de los productos de la naturaleza es considerada sagrada para los
habitantes de Sefior, ya que de la selva recuperan una variedad importante de ali-
mentos, a saber: “mi mujer y yo utilizamos el maiz para autoconsumo [...] al sobrar
producto realizamos surco y colocamos la mazorca para su posterior consumo”
(Entrevistado 14, comunicacién personal, 10 de enero de 2019). Ademas del maiz,
se aprovecha la palma de guano (Sabal yapa), la cual se usa para el techado de
viviendas, asi como para la elaboracién de escobas (Caballero, Pulido y Martinez,
2004).

Sin embargo, la vida comunitaria ha sufrido cambios desde la aparicidn del turismo
en laregion, el cual ha provocado: a) la migracion de la poblacion a la zona norte; y b)
la adopcidén del turismo como base econémica. La inclusion del modo de produc-
cién capitalista en la localidad ha derivado en cambios en las relaciones sociales de
produccion, lo que, contribuido a su expansion para la oferta de bienes y servicios,
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de esta manera la llegada de tecnologia entre la poblacion, caracteristica que ha
generado incertidumbre entre los habitantes, a saber:

Cuando se cred el parque, nosotros saliamos por las noches a sentarnos y ver las estrellas,
mientras velamos a nuestros hijos jugar [...] ahora mis nietos solo salen a sentarse en el
quiosco a conectarse al Internet y ahora se juntan ahi los cholos (Entrevistado 2, comuni-
cacion personal, 17 de enero de 2019).

La agricultura y la caza de pequefias especies era la base econdmica y alimentaria
de Sefior, sin embargo, a partir de 1997 llegan a la comunidad los programas de apoyo
al campo (Procampo), para convertir a los campesinos en agricultores y comercializar
las cosechas de 2.2 millones de productores (DOF, 25 de julio de 1994). Asi lo refiere
la poblacién, “el gobierno nos pagaba por sembrar hectéreas de maiz [...] habia per-
sonas que declaraban 4 y 5 hectareas” (Entrevistado 14, comunicacién personal, 10 de
enero de 2019). Asi mismo, el estado crea el Plan de Desarrollo que sirve de directriz
para los municipios, quienes se adhieren a los programas de construccién de infraes-
tructura, dotando a los habitantes de los ayuntamientos -entre ellos la comunidad
de Sefior- de techos para casa-habitacion, pisos, bafios, entre otros, mediante el
programa de inclusién social denominado Prospera, sin embargo:

A nosotros nos quitaron hace afos los apoyos, porque seglin tenemos casa de ladri-
llo y de techo, por eso nos quitaron los apoyos, pero sino trabaja mi esposo, no hay
de donde agarrar dinero, esto es muy complicado porque a muchos nifios le dan los
apoyos, mientras las vocales encargadas de checar el programa le dicen al encargado
de Prospera que nos niegue el apoyo (Entrevistado 23, comunicacion personal, 10 de
marzo de 2019).

Este escenario de auge econdémico y bienestar se interrumpid al disminuir los pro-
gramas de apoyo al sector agropecuario, por lo que la poblacién comienza su peri-
plo al norte del estado para insertarse en la boyante actividad turistica y lograr cubrir
las necesidades, “ya que el desarrollo econémico se concentra en la Riviera Maya”
(Entrevistado 16, comunicacién personal, 5 de marzo de 2019). Como resultado, la
migracion y la falta de financiamiento volvieron al campo improductivo, derivado
del cambio de politica econdmica, por lo que el apoyo financiero estaba vinculado
a proyectos con el sector turistico en zonas rurales y areas naturales protegidas; con
ello, el Estado se aseguraba de modernizar el pais, pero primordialmente en llevar el
modelo econdmico neoliberal al territorio al que no tenia alcance.
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La presién de las organizaciones internacionales de financiamiento (Fondo Mone-
tario Internacional y Banco Mundial) obligan a los Estados subdesarrollados en la
aplicaciéon del modelo neoliberal e incorporarse al mercado global. México responde
favorablemente a las exigencias, situacion que afectd a las comunidades que vivian
en un modelo precapitalista y el financiamiento gubernamental del turismo alterna-
tivo, era su opcidn de entrar al mundo moderno.

Pero, el desigual reparto de la derrama econdmica se torna evidente cuando la
comunidad no es la gestora de la actividad econdmica. En este sentido, Sefior per-
tenece a una red de turismo comunitario denominada Maya Ka'an, esta red recibe
financiamiento del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), World Wildlife Foun-
dation (WWF), Secretaria de Turismo (SECTUR), Autobuses de Oriente (AdeO), entre
otras (Fraga & Onnis, 2017). De esta manera, al ser revalorizada la naturaleza en Sefior,
se le transformé en mercancia para el desarrollo del turismo alternativo en la zona
maya del estado de Quintana Roo.

Asi nace Xyaat, empresa de turismo comunitario creada en el affo 2002 con Uni-
camente diez socios. La idea original era involucrar a la poblacién residente en el
turismo, toda vez que tenia como propdsito evitar la migracién y que el turismo
reactivara econémica y socialmente a la localidad. Por ello, la comercializacion de los
bienes comunes ha sido fuente de empleo directo e indirecto, para ello Xyaat se
une al catalogo de productos y servicios turisticos Maya Ka'an (2019), donde se pro-
pone una diversidad de productos tales como “sitios arqueoldgicos, playas, lagunas,
cenotes, canales, pantanos, petenes, selva baja y una extensa cadena de arrecifes
coralinos” (p. 6).

Quintana Roo es un territorio con extensos recursos naturales, que el Estado en
conjunto con el sector privado han identificado la via para llevar el modelo neoli-
beral al ambito rural, al ser concebida la naturaleza como materia prima, el capital
se apropia de los bienes comunes de las comunidades, y esa cosificacion es para el
territorio, los saberes y la biodiversidad, dando como resultado: el despojo de los
bienes comunes. De esta manera, al despojar de los medios de produccién a la ahora
fuerza de trabajo, el Estado mantiene el control de la localidad a través del financia-
miento del bienestar social.
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4. Nota metodolégica

Las caracteristicas de la plataforma tedrica para entender la nueva ruralidad fue-
ron rescatadas de la propuesta de Palafox-Mufioz y Martinez-Perezchica (2015), en
donde una pretende la vision neoliberal de la economia a partir del impulso del
extractivismo y otra la perspectiva comunitaria que pretende mejorar las condicio-
nes de vida de las comunidades. El trabajo es descriptivo, deductivo y transversal de
tipo cualitativo, para ello se realizé una busqueda de informacién en diversas bases
de datos, tales como: CLACSO, Google Scholar, Ebsco Host, Sielo, Latindex, DOAJ y
Redalyc. Para el trabajo de campo se realizaron 33 entrevistas, de las cuales se tomé
un extracto de ellas para la construccién de este capitulo de libro. Las entrevistas a
profundidad se realizaron con personas mayores de 45 afios, debido a que se reque-
ria del conocimiento comunitario y que hayan sido testigos del arribo de la activi-
dad turistica a la localidad, asi como algunos participes y promotores de la misma.
Las entrevistas se realizaron en lengua Maya, toda vez que es el primer idioma de
los participantes y de la coautora de esta publicacién, los encuentros tuvieron una
duracién de 45 a 90 minutos en promedio, durante el periodo de enero 2018 — abril
2019. Este capitulo es producto de la tesis de Maestria en Gestidn Sustentable del
Turismo (PNPC) de la Mtra. Elvia Guadalupe Pat-Can.

5. Conclusiones

La revision de la literatura enfatiza que la Organizacion de las Naciones Unidas
cred dos instituciones de financiamiento para el establecimiento de estrategias
de soporte econdmico a los paises en vias de desarrollo y conducir a los gobier-
nos al modelo neoliberal. Desde 1991, las consecuencias de la implementacion del
neoliberalismo en el dmbito rural han derivado en el control del mercado sobre
la esfera econémica y las secuelas se atienden ahora a través de los Objetivos del
Desarrollo Sostenible.

Sin embargo, la desigualdad creada entre los paises del primer mundo y los subde-
sarrollados limita el rol que desempefia cada uno de ellos, en este sentido la riqueza
natural y saberes de las comunidades esta siendo asechada por el capital, quien a
través de las Organizaciones No Gubernamentales esté llevando el modelo neolibe-
ral al campo mediante el despojo de los bienes comunes a través de dos estrategias:
a) los subsidios gubernamentales; y b) la creacién de Areas Naturales Protegidas. Con
lo anterior; los pueblos originarios tienes dos opciones: a) integrarse como mano de
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obra tras la pérdida de sus medios de produccién; o b) permanecer en las condicio-
nes de pobreza en las que el modelo las ha dejado.

La cosificacion de la naturaleza y de la vida humana ha deteriorado el modo de
vida de las comunidades receptoras, en el caso de Sefior, Quintana Roo, el asedio del
capital ha sido paulatino y programado, donde son visibles las dindmicas de acumu-
lacién por despojo: a) penetracion; b) subsuncién; c) cercamientos (Vilchis, Zizumbo,
Monterroso, Arriaga & Palafox, 2016). El Estado a través de programas de ayuda social
como Procampo y Prospera lleva el modelo econémico neoliberal a la localidad;
posteriormente retira el financiamiento para subsumir a la comunidad a migrar o in-
sertarse en la actividad turistica; finalmente, la poblacién es cercada por un lado con
el desarrollo turistico imparable de la Riviera Maya y por otro lado con la Reserva de
la Biosfera de Sian Kaan, la cual limita el accionar en el uso de los recursos naturales.

Sin duda, la Nueva Ruralidad permite develar las acciones emprendidas por el modo
de produccién capitalista de corte neoliberal sobre las comunidades en donde ain
se conservan relaciones sociales de produccién pre-capitalistas. Sefior, Quintana
Roo, es ejemplo de cémo se han transformado su forma de vida, y en donde algunas
personas se han percatado que el turismo puede ser una alternativa de desarrollo,
pero éste tiene que ser gestionado por la comunidad.

La Nueva Ruralidad ha permitido al capital reconfigurar sus estrategias de acumu-
lacién y echar mano de recursos que habian quedado fuera de su ldgica. En el caso
de la comunidad de Sefior, su riqueza cultural y natural son revalorados y converti-
dos en recursos estratégicos para el desarrollo turistico, mediante la creacion de un
entramado de actores sociales que se enriquece mientras despoja de sus saberes y
territorio a los pobladores, siempre bajo un discurso de desarrollo y sustentabilidad.
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CAPITULO 3

Elecciéon de viaje en tiempos de pandemia:
septiembre, 2020

Tomds Cuevas-Contreras, Sonia Zermeno-Flores, Miguel Valenzuela-Robles,
Alejandro Arnulfo Ruiz Leén

Introduccion

Cuando se piensa a dénde viajar, no necesariamente, corresponde a elecciones
personales y racionales sobre el destino. Las decisiones de viaje de los turistas gene-
ralmente involucran una serie de deliberaciones que se realizan a lo largo del tiempo
y en el espacio, incluidas las elecciones del destino, la composicion del grupo de
viaje (con quién viajan), las fechas de salida, los presupuestos, las opciones de alo-
jamiento, formas, rutas y actividades a realizar. En ocasiones, la decision de viaje se
encuentra condicionada a necesidades de trabajo, aficiones de deporte, entrete-
nimiento, busqueda de la salud, experiencias culturales, gastronémicas, entre otras
que buscan la satisfaccién de necesidades reales o creadas.

No obstante, los diversos razonamientos e impulsos que influyen en la decisién
para la eleccidon del vigje, las motivaciones sobre el sitio destino estan experimentan-
do nuevos estimulos (en ocasiones restrictivos) que estan orientando a que la pla-
neacién del viaje adquiera una nueva connotacién. Hoy en dia a eleccion del viaje en
tiempos de pandemia implica el estudio y la adopcién de nuevas reglas, la medicidn
de riesgos y el analisis de diversas variables que brindan incertidumbre a la decision.

Lo anterior, implica que el proceso, que afios antes parecia sencillo y hasta diverti-
do, se convierta actualmente en una decisidn compleja y de riesgo sanitario. La elec-
cién no es sencilla, puesto que existe una diversidad de factores o motivadores, ade-
mas de riesgos implicitos. Asi también la decision se ve influenciada por diferentes
medios o platicas y, en algunas ocasiones, lo dejamos a los influencers, quienes han

45



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

adquirido notoriedad en estos tiempos de comunicacion en la virtualidad; seguidos
en esta modalidad por los Milenians, los que asumen su eleccién sine qua non por
los mismos medios de comunicacién virtual. No obstante, todavia prevalecen cri-
terios clasicos como el de los Baby Boomers quienes alin sustentan muchas de sus
decisiones de viaje en el tradicional mensaje “de boca a oreja’, proceso mediante el
cual brindan mayor peso en sus decisiones.

El mercado turistico enfrenta un nuevo paradigma en su relacion oferta-demanda,
lo que obliga a percatarse de la obligada tarea para revisar el proceso de decision del
sitio destino; en otras palabras, tomar una adecuada decisién. Pues no solo es una
inversién pecuniaria y de tiempo. En realidad, se busca la oportunidad de vivir la ex-
periencia, la cual estara presente en cuanto a lo memorable, que ciertamente es una
encrucijada cuando es necesaria una negociacién personal o con los acompafantes
para su eleccién. En la condicién sanitaria actual, este proceso de eleccién del viaje en
tiempos de pandemia amerita una revisién que favorezca una adecuada evaluacion
de los gustos y las preferencias, permitiendo, ademas, conocer de manera empirica
la carga de fidelidad aplicada en el proceso de decision en la eleccién del destino.

Planteamiento del problema

Cémo entender la eleccién del viaje, en su desarrollo social el ser humano busca la
trascendencia. Mediante diversos mecanismos sus actos estan marcados por la vi-
vencia, la experiencia vivida y la forma en que interpreta esos estimulos en su diario
actuar. Desde esta perspectiva vigjar representa una de las formas mas socorridas
para explorar nuevos ambitos y sensaciones que nuestros sentidos registren. En el
espiritu de cada oportunidad de viaje se presenta el vivir nuevas experiencias y con
ello, fortalecer el animo, a cultura y, en muchos casos, la salud propia del vigjero. Es
asi como se enfrenta la idea de entender la eleccién del viaje en si; plantearse qué
motiva elegir tal o cual destino o, por que discriminar uno u otro, ademas de com-
plementar la expectativa de la experiencia que se busca, mediante los agregados a la
vivencia del viaje en si. De esa manera el vigjero integra en su proyecto de eleccién
de viaje, el paquete de actividades que ha de realizar, el sitio de hospedaje y hasta el
proceso mismo del traslado al sitio destino elegido.

Para llegar a este punto de decision el vigjero se sumerge a un proceso en el que
asume una ldgica Unica y distintiva de la actividad turistica: la movilidad. Asi, el viaje
empieza a entenderse como la accién de trasladarse de un lugar a otro por un espa-

46



ELECCION DE VIAJE EN TIEMPOS DE PANDEMIA: SEPTIEMBRE, 2020

cio de tiempo de menos de un afo, y ello depende del pais que se vista. En esta logi-
ca el vigjero acepta la necesaria interaccion con las comunidades receptoras; las que
brindaran (potencialmente) parte de la experiencia que se busca. Ello implica, enton-
ces, un cambio de residencia de forma temporal para allegarse del esparcimiento, la
distraccién, el aprendizaje, el gozo; mayormente el viajero busca la “mejor inversién
de su tiempo de ocio. Para Armadans (2002:34) este proceso se denomina turismo
y lo refiere como “una de las formas de ocio defendida por casi todos los autores”
y precisa que (el turista) genera una interpretacion, un significado distinto que lo
convierte en participe en esta actividad “con sentimientos e ideas muy diferentes”.

La explicaciéon a esta dinamica de la opcidn del viaje basado en el criterio de in-
terpretacion o significado de la experiencia esperada, entre otras variables, tiende a
condicionar el proceso de eleccion del destino. Pues habitualmente: [...] se ha via-
jado por placer, lo cierto es que el andlisis cientifico de estos viajes no comienza
hasta el momento en que su volumen y los efectos econémico que genera lo hacen
especialmente interesante para los economistas de la época (Vogeler y Hernandez,
2018:26). Sobre estos elementos habra de afadirse la condicién espacial y temporal,
pues constantemente se ven influidos por el desarrollo tanto econémico como en
lo social. Por otra parte, dependen de los gustos y las preferencias de los viajeros,
pero igualmente interviene la oferta, la cual no necesariamente tiene el alcance de-
seado, pues esta condicionada a la difusion que se le otorga. De igual manera es
importante destacar la vocacién del destino turistico y la manera en que la comu-
nidad turistica esté integrada en esa cadena de valor; lo que puede considerarse un
distintivo que enmarca el lugar y provoca su seleccion. Adicionalmente, hoy en dia
se suma a la eleccién la importancia sanitaria, derivado ello de las condiciones de la
emergencia global, lo que amerita también una reflexion de las oportunidades de
vigje y la definitiva influencia en el proceso de eleccién del sitio destino de viaje.

Sin embargo, en dicho proceso es necesario recurrir a las variables tomadas en
cuenta por el vigjero para la eleccién del sitio destino. En dicho proceso, Possebon,
Cervi y Knebel (2019:4) recurren al estudio de Kotler y destacando que:

[...] el comportamiento de compra del consumidor recibe la influencia de factores cultu-
rales, sociales, personales y psicoldgicos. El factor cultural reline elementos tales como la
cultura, la subcultura y la clase social. El factor social engloba grupos de referencia, familia,
roles sociales y estatus. El factor personal demuestra que las decisiones del comprador son
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influenciadas por la edad y la etapa del ciclo de vida, la ocupacién, las circunstancias eco-
némicas, el estilo de vida, la personalidad y la autoimagen. Finalmente, el factor psicoldgico
determina que el modelo de compra esta ligado directamente con la individualidad de cada
sujeto, pudiendo ser determinado por la motivacién, percepcion, aprendizaje, creencias y
actitudes.

Bajo esta logica es necesario cuestionar al viajero en sus motivaciones para la elec-
cién del viaje, por lo que habra que contestar algunas preguntas guias para la elec-
cién: ¢En la actualidad se busca la experiencia mas que el viaje?; iLa eleccion del
destino del viaje depende de quién me acompafie?; {La eleccién del destino de viaje
depende del tiempo libre que se tendrd?; éCon cuanto tiempo de anticipacion se
planea el destino del viaje?; o ¢{De quién depende la eleccién del destino de viaje?
Las respuestas permiten clarificar el criterio y decisidn de viaje, sobre una base que
facilita la inmersién en algunos de los criterios, ya referidos, de Kotler.

Justificacion

El turismo habra de resurgir como actividad propia del ser humano en su ideal por
la ampliacién del conocimiento, aprendizaje y experimentacion mediante nuevas
sensaciones que estimulen sus sentidos y le permitan reconfortarse de lo rutinario
y de las presiones de su dia a dia. No obstante, hoy se enfrentan nuevos retos que
obligan al replanteamiento de casi todas las actividades sociales, siendo el turismo,
uno de los receptores mas afectados por las actuales condiciones de orden sanita-
rio en todo el mundo. Debido a ello se hace necesario conocer la forma en que el
viajero esta cambiando su perspectiva de eleccion de viaje; para lo cual se plantean
interrogantes concretas sobre los criterios de esta naturaleza.

Resulta evidente que el control sanitario ha modificado la conducta social, politica
y econdmica en todas latitudes. La denominada “nueva normalidad” se ha instalado
forzadamente en la cotidianidad, influenciando todos los érdenes de la actividad
humana y modificando toda forma de convivencia en su concepcion inicial. En este
ultimo aspecto el turismo se encuentra en una encrucijada critica de su historia;
asumiendo el cambio en el modelo de consumo turistico, ya que se ha modificado
el sistema tradicional de consumo, traslado y goce de un viaje. El dmbito de trans-
portes, servicios de hospedaje, alimentos, entretenimiento, cultura entre otros, se
han afectado, y se requiere nuevas formas para afrontar los cambios en el consumo
turistico.
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En esta coyuntura surge la iniciativa para explorar las condiciones actuales del pro-
ceso de eleccién de viaje en tiempos de pandemia, replanteando los supuestos tra-
dicionales de eleccién que la poblacién aplica para la determinacion del viaje y, asu-
miendo en todo, que dichos supuestos pueden estar influenciados por las nuevas
condiciones producto del confinamiento. Los resultados obtenidos y su posterior
discusién y andlisis permitiran la identificacién de nuevos criterios para la decisién
de viaje; informacion que conducira a la comprension de las nuevas formas de con-
sumo turistico en la etapa postpandemia.

Hoy en dia, asumir la eleccion de viaje ha dejado de ser un proceso “sencillo y
(quizd) cotidiano’, transformandose en un proceso con cierto grado de complejidad
dadas las restricciones ya comentadas. Con cierto grado de incertidumbre, el viajero
potencial ejecutara las acciones que le brinden el minimo grado de incertidumbre
sanitaria, pero, al mismo tiempo, optimiza su analisis de eleccién para lograr un des-
tino deseable y acorde a la realidad de viaje anhelado. En este sentido el proceso de
eleccion de destino ha dejado de ser “sencillo y cotidiano”.

Por su parte, la planeacién de la oferta en los prestadores de servicios en todos los
ambitos del quehacer turistico debe adherir una nueva variable como insumo de
planeacién: la informacién y la organizacion sanitaria propia. Los hechos demuestran
que como, producto de las condiciones impuestas por la pandemia, el manejo de in-
formacion oportuna, asi como la correcta organizacién en sus procesos de servicio,
ha vuelto exigible que los prestadores de servicios turisticos (en todos los érdenes),
cuenten con el dominio de informacién que permita niveles de flexibilidad en un
entorno de emergencia de salud. Solo los participantes del mercado turistico que
logren el dominio de las nuevas condiciones de orden sanitario podran implementar
modelos y procesos de organizacidn y servicio que les permitan la administracion de
los recursos y la oportunidad de un desempefio competitivo de acorde a la nueva
realidad.

Objetivos

El objetivo general: Explorar los criterios aplicables y las condiciones que enmarcan
la toma de decisién en el proceso de eleccion de viaje en condicion de emergencia
sanitaria mundial en el entorno latinoamericano. En cuanto los objetivos especificos
que apoyan la exploracién: a. analizar los motivantes para la experiencia de viaje;
reflexionar sobre la planeacion de viaje; c. profundizar las razones de viaje.
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Hipotesis
e HI. La eleccién de viaje esta condicionada por las condiciones de orden sanita-
rio.

e HO. La eleccién de viaje no esta condicionada por las condiciones de orden
sanitario.

» HA. La eleccion de viaje esta condicionada a diferentes escenarios (transporte,
presupuesto, condiciones del destino, distancia, tiempo de estancia).

Supuestos
e Sl. Los viajeros buscan la experiencia mas que el vigje.

o S2.Laeleccion de los viajeros privilegia los destinos turisticos de sol y playa, y los
histéricos y de patrimonio cultural.

* S3. La eleccién del viaje esta condicionada a la compania en el vigje.

Marco Tedrico

Ante los nuevos retos que enfrenta la actividad turistica, se precisa de modelos y
razonamientos, que favorezcan la construccidon nuevos paradigmas para entender
la logica que se esta imponiendo en el sector; sdlo asi sera posible comprender la
forma en que se desarrollaran los nuevos modelos de consumo turistico. Por con-
secuencia, para precisar el mecanismo de “eleccién del viaje” es necesario partir de
postulados tedricos iniciales, que favorecen una mejor interpretacion del fenémeno
decisorio a nivel personal. Para Martin (2009:4) los modelos de demanda turistica
parten de la conceptualizacién individual surgida a partir de tres condiciones indivi-
duales: tiempo libre (disponible para realizar el viaje), medios para financiar los gastos
de viaje y, motivacion (espontanea o imperativa) para la realizacion del viaje. Bajo
esta premisa el planteamiento ahora se traslada a las decisiones que parten de un
escenario distinto, el escenario de la condicion pandémica: la nueva normalidad.

{COmMo es la eleccidn del destino en el ambito de la nueva normalidad?, icuéles
los factores de determinantes?, icomo se sobrepone un destino con respecto a
otro, al momento de la eleccién de viaje? Todos estos planteamientos requieren de
una nueva forma de entender la mentalidad del viajero quien, ya consciente de las
nuevas condiciones de viaje, parece no mantener una misma légica en su proceso de
decisién. Si, de acuerdo con Martin (2009), el modelo de demanda turistica partiera

50



ELECCION DE VIAJE EN TIEMPOS DE PANDEMIA: SEPTIEMBRE, 2020

de una natural necesidad de ocio y tiempo libre, la eleccion del destino en tiempo
de pandemia se vuelve un proceso complejo.

Si bien las condiciones de control sanitario se han extendido por todo el mun-
do, el temor al contagio y la supresion de numerosas actividades recreativas en los
destinos elegidos, han cambiado el paradigma del viajero para sus motivaciones de
eleccion. En cualquiera de sus condiciones (ya referidas) que determinen la demanda
turistica, a partir del verano del afo 2020, el viajero debera anadir un elemento de
seguridad sanitaria y, por lo tanto, una profunda justificacion del viaje. Ello implica
que las decisiones de eleccidn del viaje, hoy en dia, han de sumar un nuevo riesgo
aevaluar.

En este sentido la percepcién de dicho riesgo todavia no parece tener un parame-
tro definido ya que las condiciones de contagio y la propia percepcion de la pobla-
cién hacia la condicion de pandemia, es diferente. Hasta el afio 2019 el concepto de
percepcion del riesgo en la eleccion del viaje implicaba asuntos (primordialmente) de
la agenda de seguridad publica. Decidir un destino de viaje implicaba reconocer los
riesgos a la seguridad personal y a las pertenencias personales, situacion que podria
ser manejable por la evidencia implicita de un acto delincuencial. Para Benitez, Her-
nandez y Solis (2019) la percepcién de riesgo “influye en las elecciones del consumo
turistico dada las posibilidades de que ocurran resultados negativos relacionados
con las probabilidades de sufrir dafios parciales o totales, o de experimentar durante
la experiencia en el destino” En este argumento afaden que “cuando se habla de
riesgos percibidos no significa que siempre corresponden a riesgos reales”.

De esa forma se observa la forma en que en estas condiciones la percepcién del
riesgo era previsible y medible, incluso podia ser evaluada como “parte del riesgo”
No obstante, esa magnitud conceptual sobre el riesgo todavia no define aun el im-
pacto sobre las condiciones actuales vinculadas al riesgo sanitario y a las nuevas res-
tricciones para el viaje en medio de transporte masivo (aviones, cruceros, autobus,
ferrocarril); una nueva condicion en la eleccién del viagje. En este sentido los resulta-
dos del actual reporte de investigacion brindan, precisamente, las motivaciones para
la elecciéon del destino como base en respuestas de los 225 sujetos encuestados
durante el mes de septiembre de 2020.

Si bien en el cuestionario presentado no se hacen preguntas especificas sobre las
condiciones de indole sanitaria, se asume que en las respuestas de dichos sujetos
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esta implicito el concepto de la denominada “nueva normalidad”. Bajo estas circuns-
tancias es posible asumir el concepto aportado por Benitez, Hernandez y Solis para
identificar al sujeto-turista y que implica dos perfiles: 1) el viajero que evitan el riesgo
y, 2) el viajero considerado como buscador de riesgo. Seria, en el segundo de los
perfiles referidos quien sigue consumiendo viajes, quien sigue planeado sus traslados
aun por encima de las restricciones de indole sanitaria. Estos criterios que implican la
demanda turistica (en base al perfil del viajero) y la percepcion del riesgo estan, hoy
mas que nunca, presentes en la eleccién del viaje.

Destino turistico

Gonzalez y Mendieta (2009) sefalan que un destino turistico se compone de cier-
tos atributos, recursos naturales, creados o abstractos, un conjunto de facilidades, y
servicios dirigidos a satisfacer las necesidades de los turistas. De esta manera, existe
una supuesta atraccion a viajar a un destino basados en sus recursos naturales. Sin
embargo, este concepto suele ser limitado a otros factores de atraccién que re-
fuerzan la decision de viaje a un determinado destino turistico. Por consiguiente, se
hace necesario reforzar los atractivos del destino, asi como aquellas actividades que
inciden en los factores de soporte. Para Pullman y Grosss (2004), la competitividad
de un destino dependera de la presencia de dos tipos de factores, los de atraccién y
los de soporte, a los que se deben de anadir la existencia de una direccién efectiva
del destino y las restricciones a las cuales se enfrenta.

Dentro de los factores de atraccién destacan la geografia del destino, cultura y su-
perestructura. Por otro lado, los de soporte, incluyen todos aquellos elementos que
facilitan el desarrollo del destino, como los recursos facilitadores, el espiritu empre-
sarial y la accesibilidad. Asimismo, sera necesario implementar una direccion estraté-
gica de politica publica que oriente y apoye las actividades tendientes a reforzar el
atractivo del destino y la efectividad de los factores de soporte. De esta forma, pue-
de observarse en la Figura 1, que de acuerdo al modelo de Ritchie y Crouch (2003),
los factores de soporte y recursos, son la base en donde se sustenta un destino
turistico, dando lugar al apoyo de factores de atraccidén, mismos que se fomentan
bajo una eficiente administracion, mediante acciones de marketing, financieras y de
organizacién, y considerando determinantes restrictivos como la localizacién o la
situacion de seguridad, clave en los tiempos actuales de pandemia por COVID-19.
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Figura 1. Sistema de competitividad de los destinos turisticos

Entorno Competitivo

Determinantes restrictivos
Localizacion Dependecia Seguridad

L

Direccién del destino
Marketing Organizacion  Informacion Servicio

-

Coste
Factores de atraccion
Fisiografia Cultura Actividades ~ Super estructura

= - 1’ 5N

Factores de soportes y recuersos
Infraestructura Recurso facilitador ~ Operadores turisticos

Entorno Global

Fuente: Elaboracion propia con base en Ritchie y Crouch (2003).

Es asi, que Ritchie y Crouch (2003), ponen de relieve la eficiencia en la gestién del
sistema turistico en los destinos para alcanzar niveles altos de competitividad. No
obstante, la percepcion de los consumidores turisticos juega un papel muy impor-
tante en el proceso de eleccion del vigje. Zhang et al (2017), reconocen ampliamente
que la imagen del destino es un constructo importante que influye en la toma de
decisiones de los turistas, la eleccion del destino, la evaluacion posterior al viaje y los
comportamientos futuros.

La imagen del destino se considera un concepto multidimensional, referida a la
percepcion y evaluacion de los consumidores de las creencias, ideas e impresiones
de la gente, la historia, geografia, cultura, economia y desarrollo de un destino (Car-
neiro y Faria, 2016). De esta forma, la imagen de un destino es un factor importante
que influye en la experiencia turistica. Neuhofer et al (2014), sefialan que el éxito del
sector turistico depende de la imagen del destino, del pais y, en gran medida, de
proporcionar experiencias positivas en la visita al destino.

Por otra parte, Nunkoo (2018), sefiala que la eleccién del viaje no depende sélo de los
atractivos del destino sino de mdltiples factores como la compafifa, los recursos con
los que se cuenta, la transportacion, entre otros. Asimismo, indica que la decisién de
viajar no puede observarse como un acto, sino como un proceso. De esta forma, pone
de relieve cinco etapas con diferentes caracteristicas psicolégicas, asi como distintas
implicaciones para la produccién, la gestion y las externalidades del viaje en el destino.
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Tabla I: Etapas de la experiencia de viaje / etapas de la experiencia del trabajo de campo

Etapas del turismo

Experiencia turistica

Etapas del trabajo de campo

Toma de decisiones y anticipacion

Decision de visitar, planificar y pensar
la visita al sitio.

Decision de emprender estudio; me-
tas, seleccion de métodos y enfoques,
rectificacion tedrica, redaccion de
aplicaciones éticas y conocimiento de
[a ubicacién del campo; anticipacion.

Viaje al sitio

Llegar al sitio, reflexiones al salir de casa
y anticipacion con respecto al destino.

Preparacion-lectura, evaluacion de
riesgos, gestion del proceso de viaje;
anticipacion

Comportamiento in situ

Comportamiento en el sitio 0 en la
region de destino, reflexion sobre el
comportamiento del destino versus el
comportamiento del hogar.

Actividades de campo, aplicacion de
métodos y potencial revision en el
contexto de campo; hacer nuevas

relaciones.

Viaje desde el sitio, reflexion sobre la

Regreso de problemas de campo /
reingreso (por periodos mas largos en

Viaje de regreso experiencia del destino y anticipacion €| CAMPo); decisiones con respecto al
del regreso a casa. mantenimiento de la relacion; Deseos
con respecto a la necesidad de més
datos.
) B Recuerdo, reflexividad continua y
Re;qrdatonq, reflexiony recuerdo{ de posibles reconexiones de relacion y
Recuerdo la visita al sitio; precursor de la posible yisita de regreso; posible revision del

visita de regreso. sitio para estudiar formalmente el

cambio, y decision de comenzar una
nueva ronda de trabajo de campo.

Fuente: elaboracion propia con base a Nunkoo, 2018:104.

Benitez, Hernandez y Solis (2019), articulan este precepto con base a Fishbein y Ajzen
(1975), argumentando que la medicién de la actitud deberia basarse en la actitud de
accién de viaje, mas que la actitud hacia el destino. En su argumento puntualizan que
“las percepciones son las variables més utilizadas al estudiar el comportamiento del
consumidor, los cuales tienen como fin el predecir el comportamiento de eleccién del
consumidor” (Benitez, Hernandez y Solis, 2019). En el contexto del turismo Crompton
(1977), sugiere que la eleccién del destino se conceptualiza como una funcién de la
relacién entre los riesgos (tiempo, dinero, equipamiento) y las imagenes del destino.

Experiencia de viaje

Algunos autores (Pine y Gimore, 1998; Pullman y Gross, 2004; Jong-Hyeong, 2017),
sugieren que las experiencias en el vigje se han vuelto cada vez mas importante de-
bido a un mercado ferozmente competitivo, esforzandose las empresas en brindar
experiencias positivas en el centro de sus ofertas de servicios en el destino en lugar
de acentuar los recursos naturales o culturales del territorio. En este sentido, Laing
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et al (2014), sefalan que el turismo esta intrinsecamente basado en la experiencia y
que los turistas anhelan desarrollar experiencias memorables al visitar un destino,
compartiendo con otros turistas y habitantes del lugar. De ahi que Kim et al (2017),
sugieren que la cultura local y el conocimiento del patrimonio histérico por parte de
sus habitantes, suele ser importante al valorar la experiencia percibida. Por tanto, las
experiencias se consideran como un factor determinante en los comportamientos
de lealtad y de motivadores de decisién en la eleccién del viaje.

Cuando los consumidores deciden viajar y buscar informacién para seleccionar su
destino, a menudo recurren a experiencias pasadas. La busqueda de informacién
interna es el primer paso del proceso de busqueda de informacién turistica (Zhang
et al, 2017). Ahora bien, las experiencias turisticas, no necesariamente son vividas an-
teriormente por un grupo de decisores de viaje, en ocasiones, son empatizadas por
la promocién de “boca en boca” o la descripcién de opiniones redactadas por otros
consumidores en las paginas electrénicas de diversos prestadores turisticos, como
agencias de viajes, hoteles, restaurantes, tours o empresas de transporte turistico.

Las experiencias turisticas memorables, suelen ser tan importantes, que Pine y
Gilmore (1998), introdujeron el concepto de economia de la experiencia, argu-
mentando que, en una primera etapa, se basaba en productos, luego en servi-
cios, para finalmente, centrarse en las experiencias. Esta tesis es particularmente
util para posicionar y hacer competitivo a un destino, motivando a los gestores
de turismo a observar a las experiencias memorables como un bien econémico
(Tan, 2016). Para los promotores de los destinos turisticos le son importantes la
construccion de experiencias positivas que se almacenen en la memoria de los
consumidores y les permitan recordar y reflexionar sobre sus experiencias pasa-
das (Jong-Hyeong, 2017), convirtiéndose en la razdn primaria para que un turista
elija cierto destino de vigje.

Para lograr la anhelada experiencia de viaje es necesario establecer que un destino
turistico se define como un paquete de facilidades y servicios turisticos que estan
compuestos por multiples atributos que de forma conjunta determinan su atractivo.
Millet (201113-14) refiere que, ademas de la infraestructura y servicios disefiados para
satisfacer las expectativas del visitante, lo que se ha de tener en cuenta ha de ser
la experiencia vivencial que el visitante logre alcanzar. De esa forma el sitio destino
ofertado no sera solamente un conjunto de instalaciones y servicios a disposicion
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de los individuos (Bigné y Sanchez, 2001; Bigné, 2005), sino que también se debe de
tener en cuenta la experiencia personal (anhelada) del propio turista.

En estas condiciones el viajero sera atraido por una oferta de viaje sustentada en
criterios de atractividad con base a la estrategia de imagen destino. Valenzuela (2015)
afirma que “en el punto de la atractividad, la funcién de turismo basada en el valor
identitario es precisamente con lo que se logra el mayor grado de certeza que preten-
de recibir el turista.” En este proceso se integra el mecanismo de la experiencia lidica
que el visitante anhela, por lo que la identidad local y el mensaje de marca-ciudad, se
transforman en una especie de “garantia para su visita”; es el cimiento de la estrategia
de imagen destino. De esta manera se vuelve oportuno recurrir al marketing para la
atraccién de turismo, como un mecanismo que debe ser més profundo en su susten-
to y ampliar la investigacién para generar nuevos instrumentos y fomentar mejores
estrategias, reconociendo en la marca-ciudad una fortaleza para tal cometido.

Marco Contextual

El turismo es una de las actividades de mayor dinamismo a nivel mundial. Sin em-
bargo, los procesos de toma de decisiones con respecto a los viajes, ya sea por
placer, negocios o alguna razén especial, se ha visto amenazada ante la crisis sanitaria
por COVID-19, reportandose una disminucion de las llegadas internacionales en el
2020 del 74% (OMT, 2021), debido principalmente a las restricciones de viaje, el cierre
de fronteras y a un miedo generalizado a los posibles contagios.

Esta disminucién en los viajes representd una pérdida estimada en 1.3 billones de
ingresos y desocupacion de mano de obra de entre 100 y 120 millones de empleos
turisticos directos. Ante este escenario, la OMT (2021), espera una posible recupera-
cién para el 2021, principalmente en la demanda interna con el restablecimiento de
la confianza, la flexibilidad en las restricciones de viaje y a la esperanza en la distribu-
cién de la vacuna para el COVID-19.

Para la regiéon de las Américas, por la variedad y fuerza de su cultura y de su historia,
por sus grandes bellezas naturales y arquitectonicas, asi como por la hospitalidad de
sus habitantes, tiene un gran potencial para el desarrollo del turismo. Es un sector
relativamente joven que se ha ido consolidando hasta constituirse en una prioridad
dentro de las agendas nacionales de los paises de la regién. En los Ultimos afios se
han caracterizado por el fortalecimiento institucional que ha permitido el disefio e
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instrumentacion de politicas publicas, asi como el desarrollo de los sectores publico
y privado relacionados con el turismo.

El sector turismo en la region de las Américas ha mostrado un importante dinamis-
mo, gracias a un aumento de la demanda, la diversificacién de destinos y productos
y servicios relacionados. De acuerdo a la Comision Econémica para América Latina
y el Caribe (CEPAL, 2020), en el 2019 el sector turistico representd el 42% en la re-
gién del Caribe y el 10% de América Latina por exportaciones totales de bienes y
servicios. No obstante, la region de las Américas ha sido, como el resto del mundo,
lastimada ante la pandemia de salud publica, aunque los estragos fueron menores al
registrarse una disminucion del 69% en el 2020 (OMT, 2021).

Ahora bien, si se observa la situacion de América Latina en su decision de viajar, por lo
menos, antes de la pandemia, la OMT (2013), sefialaba en un estudio que el principal mo-
tivo para que una persona o grupo de personas realizaran un viaje lo constituian, en un
45%, el ocio y el entretenimiento (frente a un 52% a nivel mundial). En un segundo lugar,
se ubica la necesidad de visitar amigos, familia, salud o religion, con un 21%. Con un 10%
se sitlia la necesidad de viajar por motivos escolares, negocios o profesién. Por Ultimo,
un 24% no se especificd la razédn principal del vigje. Estos porcentajes son promédiales,
con diferencias entre las regiones de América Central, América del Sur y el Caribe.

A pesar de las diferencias entre las circunstancias, culturas y recursos de los paises
en América. Los paises Latinoamericanos se han caracterizado por ser, en su conjun-
to, unos de los destinos de viaje que mayormente acuden turistas internacionales,
manteniendo aumentos significativos en el flujo de turistas en los dltimos afios, gra-
cias a sus recursos naturales y las experiencias de viaje que se crean en la sensibilidad
de los turistas, gracias a la cultura y sociabilidad de sus ciudadanos.

Por otro lado, la cultura de los viajeros latinoamericanos se distingue de muchos turis-
tas alrededor del mundo al poseer una marcada tendencia de no renunciar a viajar ante
una situacién de inseguridad o incertidumbre, no eliminando la posibilidad del viaje,
pero si recortando el tiempo de estancia y la lejania de los destinos (Hosteltur, 2019).

De acuerdo con un estudio de Entorno Turistico (2018), revela que los latinoame-
ricanos son muy conscientes de su presupuesto al momento de planear su viaje,
priorizando sus actividades y experiencias, siendo mas probable que elijan viajar de
manera doméstica antes que visitar el extranjero. No obstante, se han producido
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cambios en los habitos de eleccién del destino, aumentando, de manera gradual, los
viajes a Europa, Estados Unidos y otros paises del continente. En este sentido, los ho-
gares mexicanos no eliminan de su presupuesto los vigjes, pero si, la necesidad de re-
cortar la duracién, la eleccién del destino, las compras e invertir un mayor tiempo en
la planificacion para lograr una mejor experiencia y la menor merma al presupuesto.

AUn en estas circunstancias, las decisiones de vigje se encuentran impulsadas principal-
mente por las ofertas de los operadores turisticos y por las necesidades de los acomparian-
tes, ya sean familiares, amigos o de la pareja (Hosteltur, 2019). En este sentido, se revela que
los latinoamericanos toman las decisiones de viaje como un proceso de red social, consi-
derando las opiniones de otros o estan méas abiertos a recibir ayuda o inspiracion externa.

Metodologia

El presente estudio es una investigacién exploratoria y descriptiva, con un enfoque
cuanticualitativo o mixto, el cual es cada vez més utilizado en disciplinas como la so-
ciologia, la psicologia, turismo, salud y educacién (Bentahar y Cameron, 2015). El uso
de diversos enfoques para una investigacion permite la triangulacion y minimizar el
sesgo de los investigadores y resguardar las deficiencias especificas de un investiga-
dor Unico o una teoria Unica, o un mismo método de estudio y, asi ampliar la validez
de los resultados (Arias, 2000): “...esto no quiere decir que una sustituya a la otra, sino
por el contrario, hace hincapié de ver al turismo dentro de un marco integrador que
permita ver mas aspectos de relevancia en el tema (Villa y Cuevas, 2020:83)"

Desde el punto de vista de la investigacién cuantitativa, el trabajo consistié en el
uso de la estadistica descriptiva, a la encuesta como sistema y el cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos, el cual fue disefiado con la aplicacion digital de
google forms y distribuidos a través del correo electrénico y redes sociales a perso-
nas de Latinoamérica. Por su parte, la seleccién de la muestra fue de tipo no probabi-
listico discrecional obteniendo las respuestas de 225 cuestionarios. Los participantes,
contestaron diez cuestionamientos, los cuales estan ligados al como, qué y tendencia
relacionada con la seleccion del viaje y sus motivos en un entorno de emergencia glo-
bal. Se recibieron 225 respuestas, que otorgan una primera visién de que sucede en la
eleccién del vigje en un entorno de emergencia global. El disefio investigativo otorga
la misma prioridad (cuantitativo o cualitativo), que apoya la perspectiva teorética de
la dimensién temporal. En cuanto cualitativo, se usé el software Atlas Ti para el anali-
sis y visualizacién de las estructuras y dindmica de las redes semanticas.
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Resultados

En ciencias de la administracion algunos de los errores se comenten en el andlisis de
datos de investigaciones cuantitativas y cualitativas por el desconocimiento del inves-
tigador sobre estrategias y herramientas existentes (Charres, 2018), y el turismo no es la
excepcion. En el estudio se exploran, mediante diez interrogantes, las decisiones que
enfrenta el vigjero potencial, si esta influenciado por las condiciones de la nueva nor-
malidad. Bajo esta premisa el presente estudio permite una aproximacioén empirica a
los nuevos escenarios percibidos en el ambito de América Latina, buscando predeter-
minar los nuevos criterios asumidos para la eleccion de viaje en tiempos de pandemia

1. ¢éEn la actualidad se busca la experiencia mds que el viaje? En la actualidad los
viajeros se encuentran en una busqueda de experiencias de viaje (72.5%), aunque
no necesariamente, pues refieren la posibilidad (14.7%) y en ocasiones (11.6%).

2.{La eleccion del destino del vigje depende de quién me acomparie? Mientras
en la eleccion del destino los viajeros se decantan por sefialar en la decision
de eleccién de viaje dependen primordialmente por quien los acomparie (72%),
mientras esta influencia fluctta entre la posibilidad (8.9%) y en ocasiones (14.7%).
Y solo el 44% niegan la influencia del acomparante.

3.¢La eleccion del destino de viaje depende del tiempo libre que se tendra? En
cuanto al destino, este se selecciona en funcién del tiempo libre con el que se
cuenta (80.9%),

4. {Con cudnto tiempo de anticipacion se planea el destino del vigje? Aunque
esta seleccion se planea primordialmente medio afio antes (66.7%), y en menor
grado en un mes (29.3%).

5. éDe quién depende la eleccion del destino de viaje? Esta eleccion de viaje queda
supeditada en ocasiones a la pareja (13.8%), sin embargo, la familia influye sustan-
cialmente (32.9%). Aunque los informantes fueron, muy determinantes al indicar
que es una seleccion propia (48%)

6.La eleccion de vigje esta condicionada por: Sin embargo, esta eleccién se en-
cuentra también condicionada por el tiempo de estancia, el gasto econémico,
la forma de transporte, la distancia, el conocimiento que se tiene del lugar (50.
7%). Pero el gasto econdmico suele ser también determinante (29.8%) en menor
magnitud, aunque el tiempo de estancia influye (111%), lo que viene aparejado de
la disponibilidad de tiempo, que se tiene para la realizacién.
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7. ¢Una comunidad con orgullo por sus tradiciones influye en mi eleccién de vi-
sita? El patrimonio cultural es un decisor en la eleccién de visita, pero es mas
influyente cuando la comunidad receptora muestra con orgullo sus tradiciones.
Es asi como el mostrar con orgullo el patrimonio cultural influye (57.8%) sustan-
cialmente en la eleccién. Sin embargo, existen una divisién en las respuestas de
posiblemente (18.7%) o en ocasiones (18.2%) define a donde viajar.

8.¢Qué destino prefiere visitar? En este sentido las preferencias por el destino se
decantan por lo cultural (471%), sol y playa (30.7%), de montana (9.3%), aunque se
ve la preferencia por la especializacion (12.9%).

9. Esta condicionado el viaje a que sea por menos de 24 horas. Mas es interesante
la posicién de los participantes al manifestar que no depende su decision del
viaje por menos de 24 horas (73.8%). Lo que refrenda a intencionalidad de viajes
pensados.

10. El vigje esta condicionado, si es permitida la visita a espacios y lugares especia-
les. Como se observa, en la actualidad existe un interés en el viaje especializado.
De manera que una condicion es la visita a espacios y lugares especiales (391%).
Aunque, se observa una tendencia al equilibrio pues esta condicion para los que
no es importante (32.9%) y aquellos que indican, tal vez (28%).

Figura 2: Consideraciones de las preguntas 3,4,6y 7

No es cierto 5%

En ocasiones 18%

Posiblemente 19%

Cierto

Muy Cierto 44% 44% 46 75
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Il Factores de eleccion del viaje Il Comparia en el viaje Il Tiempo libre Influencia del orgullo de la comunidad del destino

Fuente: trabajo de campo mediante google forms del 20 /08/2020 al 4/09/2020.
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Discusion de resultados

El contenido de las respuestas cuenta con respuesta optimista y hasta previsible
del vigjero. Se ha intentado temporalizar los valores de las respuestas, recibidas
durante el verano de 2020, la realidad ha rebasado todo pronéstico con respecto
a la restriccién y resguardo del confinamiento. Si bien el turista asume un criterio
de respuesta en relacién con una condiciéon de confinamiento temporal y de
corto plazo; la realidad ha comprobado que el confinamiento ha prolongado a lo
estimado al inicio.

¢Enla actualidad se busca la experiencia mds que el vigje? El turismo como ac-
tividad tiene una raiz humana y econémica, lo que sus atribuciones ambivalentes
le otorgan connotaciones que van de lo psicoldgico, social, ademas aderezado
con notas geograficas. Como sustento a lo anterior, el 72.5 % sefialan la experien-
cia, mas que el viaje. Es decir, se reafirma el sentido lUdico del motivo del viaje
por lo que el disefio y aplicacién de una estrategia de atraccion sustentada en la
imagen del destino, adquiere primordial relevancia. Si ademas la consideracion
del orden sanitario es muy posible concluir qué el viajero en tiempos de pande-
mia recurre a un destino que asegure una experiencia saludable y donde la incer-
tidumbre por el riesgo de contagio, se perciba como minima. Y asi, garantizar la
experiencia de viaje anhelada.

[.] aproximan al turismo desde una éptica mas cientifica datan de finales del
siglo XIX y principios del XX, tiempos en los que, como consecuencia de la in-
dustrializacion, la elevacién del nivel de vida y la revolucién del vapor, era ya
posible desplazarse a lugares muy alejados en tiempos relativamente cortos, lo
que provocaban en los lugares visitados un volumen ya considerable de llegadas
y notables efectos econdémicos como consecuencia del gasto de los viajeros
(Vogeler y Hernandez, 2018:26)

{De quién depende la eleccién del destino de viaje? Desde esta perspectiva,
no todos los destinos turisticos tienen la misma oportunidad de ser elegidos,
pues existen diferentes factores mas deseables unos de otros y la eleccién para
vacacionar también es la oportunidad de visita, en ocasiones, “Unica” de los pai-
ses recomendados antes de la pandemia: Canada, Colombia, Finlandia, Republica
Dominicana, Nepal, Bermudas, Mongolia, Oman, Myanmar, Etiopia, Uruguay, TU-
nez, Galicia y Tailandia.
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La eleccion de viaje esta condicionada por: ahora que se ve la luz al final del tunel,
se ha generado la expectativa de comenzar con lo local, es decir vacacionar en tu
propio pais, en tu entono con la finalidad de apoyar la recuperacién econdémica y dar
a la sociedad el anhelado respiro a su mermada calidad de vida, tan afectada por los
meses que ha durado la emergencia sanitaria. {De lo local que deseo visitar?; éQué
atractivos se encuentran en los alrededores?; La lealtad y el orgullo por su comuni-
dad influye en mi eleccién de visita. La sociedad a la que vamos a ir debe haberse
apropiado la idea de que sentirse orgulloso.

{Qué destino prefiere visitar? De manera que recomiendo enfocarse en resolver
a donde ir, en funcién de sus gustos y preferencias, y no en el dinero por gastar.
Porque si te encuentras en el dilema del gasto, estaras perdiendo la oportunidad
de la experiencia. lo econdmico es una barrera, igualmente la experiencia es mas
valiosa, si se logra, el equilibrio entre la experiencia y el gasto. Ahora se recomienda
ir a Filipinas, Nicaragua, Vietnam, Perd, Rumania, Argentina, Indonesia y Republica
Dominicana por su gastronomia, sus atractivos poco conocidos y no muy visitados,
ademas de presentar iuna opcion mddica en la mayoria de los casos.

El vigje esta condicionado, si es permitida la visita a espacios y lugares especiales.

[..] para lograr desarrollos turisticos equilibrados sera necesario intervenir y ac-
tuar sobre el conjunto de lo que significa el destino, entendido como un espacio
geografico, social y econémico con unas determinadas calidades, a partir de las
cuales se ofrecen experiencias turisticas a sus visitantes, pero también oportuni-
dades y calidad de vida a sus habitantes. (Barrado, 2004:66).

Patrones de co-elecciones

Cada individuo realizd una eleccion para cada una de las preguntas teniendo en
mente la imagen del destino, que por lo que se menciond con anterioridad esto
conlleva una complejidad. A continuacién, se presenta una forma de analizar dicha
eleccion considerando dicha imagen del destino a partir de co-elecciones.

Al considerar las elecciones que hicieron el conjunto de individuos de género fe-
menino de entre 30 y 39 afios en relacién con la pregunta 1y la pregunta 4. Con base
en los valores asignados a dicha eleccién se define una relacién de semejanza entre
la preguntaly la 4. Si dichos valores son altos, la relacion de semejanza serd alta; si los
valores son bajos, la relacién de semejanza sera baja.
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Figura 3: Relaciones de semejanza entre preguntas.

1¢En la actualidad se busca la experiencia mas que el viaje?

4 ¢Con cuanto tiempo de anticipacion planea el destino del viaje?

Fuente: elaboracion propia con base en Pajek.

En la Figura 4: Red completa se muestra la red de las relaciones de semejanza entre
las 10 preguntas. En la red se puede observar, que los destinos que se desea visitar
estan muy relacionados con el tiempo de anticipacién con que se planea el viaje y
con el tiempo que se tendrd, ya que estan ubicados en posiciones cercanas en la
parte izquierda de la imagen.

Entre las co-elecciones se observd que se prefieren mayormente destinos
culturales en busca de una experiencia mas que el viaje, esto dependiendo del
acompanante; la visita a espacios y lugares especiales esta muy determinado por
el tiempo que se tendrd; el tiempo de planeacion de medio afio llevard a la bus-
queda de experiencia mas que el viaje; el que la familia decida el destino no
condiciona a que sea menor a 24 horas; el gasto econémico condiciona que el
destino sea Playa, sol, agua, arena un poco mas a que sea cultural y no tanto que
sea una comunidad con orgullo.

Figura 4: Red completa relaciones de semejanza

Fuente: elaboracion propia con base en Pajek.
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Al considerar la variable género se observa una diferencia en prioridades, por un lado,
el tiempo que se tendré esta muy relacionado con el tiempo de anticipacion con que
se planea el viaje y que el destino sea una comunidad con orgullo. Por otro, el tiempo
que se tendra esta muy relacionados con las condicionantes del viaje y de quién elija el
destino. Cabe sefalar que para este segundo caso el tiempo de anticipacion con que se
planea el viaje no es muy relevante, ni el acceso a espacios y lugares espaciales, asi como
que sea por menos de 24 horas. En cuanto a que el destino sea una comunidad con
orgullo y la busqueda de una experiencia es mayor el interés para el género masculino.

Figura 5. Femenino Figura 6. Masculino

Fuente: elaboracion propia con base en Pajek.

Considerando tres grupos de edad (grupo 1: 30-39, grupo 2: 40-49, grupo 3: 50 mas) se
observé que en el grupo 1existe mayor interés en que el destino sea una comunidad
con orgullo dependiendo quién acomparie y la blisqueda de experiencia. En el grupo
2 los condicionantes y quien acomparie determinan mayormente que el destino sea
una comunidad con orgullo. En el grupo 3 los condicionantes y la busqueda de una
experiencia llevan mayormente a elegir como destino una comunidad con orgullo.

Figura 7. Rango de edad 30-39 Figura 8. Rango de edad 40-49

Fuente: elaboracién propia
con base en Pajek.
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Como se ha expuesto, al considerar el género y edad se observaron diferencias en
la eleccién. En el caso del tiempo de anticipacion y la busqueda de una experiencia
mas que el viaje, el grupo femenino de entre 30 y 39 afos indicd mayormente que es
muy cierto que lo planeen con medio afio de anticipacién, en la Figura 10: (pregunta
Tvs 4) esto se sefiala con las lineas de color verde.

Figura 10: Pregunta Tvs 4

1¢En la actualidad se busca la experiencia mas que el viaje?

4 iCon cuanto tiempo de anticipacion planea el destino del viaje?

Fuente: elaboracion propia con base en Pajek.

Cabe sefialar que en el caso del género masculino ningin individuo seleccioné la
opcién de medio afio. Asimismo, en la Figura Tl se muestra la red completa como una
representacién de la complejidad de laimagen del destino. En este sentido el género
presente un comportamiento diferenciado, en los rangos de edad.

Figura T1: Representacion de la complejidad de la imagen del destino

Femenino Masculino

30-39 30-39
40-49 40-49
50 o més 50 o més

Fuente: Elaboracion propia con base en Pajek
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La postura de Kotler en Possebon, Cerviy Knebel (Figura 12), permite un examen rela-
cional con respecto a las interrogantes y factores inherentes a la eleccién del destino.

Figura 12: Representacion de la complejidad de la imagen del destino

o. ’52. ®

Fuente: Elaboracion propia con base en Pajek

Conclusiones

Alinicio del confinamiento por la pandemia, se tenia como idea extendida un
tiempo razonable (temporal), soportable para todos los aspectos de la vida social
y econdmica de la poblacién en general. La realidad ha demostrado la necesidad
de ampliacién del aislamiento, la cual ain no es previsible el término de esta,
pese a los esfuerzos en el orden sanitario que se han estado realizando a nivel
mundial. Si bien no toda la poblacién asume el orden sanitario con rigidez, si
existe un amplio y contundente reflejo en la baja de los nimeros de la actividad
turistica en todos los érdenes.

Los resultados sefialan, por una parte, que la eleccién esta condicionada al tiempo
libre del que disponen y no del todo condicionado por la contingencia sanitaria.
Luego entonces, la eleccién esta condicionada a escenarios influidas por el tiempo
de estancia, el gasto del viagje, la forma de transporte, la distancia e incluso por el co-
nocimiento que se tiene del lugar. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis de investiga-
cién y se acepta la alterativa: La eleccién de viaje esta condicionada a los diferentes
escenarios. En este sentido, los viajeros actuales y los futuros post COVID, seguiran
buscando la experiencia mas que el viaje, como lo reflejan los resultados de esta
investigacion donde el 72.5% de los encuestados confirma.

Otras caracteristicas del viajero a considerar, en la eleccién del destino, correspon-
de a un escenario post pandemia, el cual se impulsara tipos de turismo menos ma-
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sivos, como el de patrimonio cultural, orientado en lugares especificos que proveen
experiencias. Ademas, se destaca, eleccion del viaje se encuentra condicionada a la
compafiia del viaje pues se convienen aspectos como el tiempo de planeacién aun
y que la decision sea o no personal.

Por otra parte, en las condiciones actuales la funcién de promocion turistica se
vuelve imprescindible, pues favorece la instrumentacién de procesos en los que
se integran los performances fundamentales del lugar. Con estos insumos se de-
sarrolla la imagen destino, ya que se trata de las caracteristicas propias del destino
satisfaga las necesidades de los visitantes; lo que implica una misién estratégica,
en el sentido de que no se limita a la satisfaccién de las necesidades individuales,
sino que debe lograr que sus acciones de largo plazo favorezcan a la comunidad
en su conjunto.

Finalmente, es procurar la experiencia, como la vivencia, pues constituye el insumo
orientado para su adquisicion adquirir por el visitante. De alli la importancia de lograr
que la imagen destino brinde un mecanismo de comunicaciéon que trascienda la
incertidumbre generada por la pandemia actual.
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CAPITULO 4

Turismo rural liderado por mujeres

Mirna Yasmin Pacheco Cocom, Nalleli Areli Lozano Villeda
y Diana Ferndndez Rodriguez

Introduccion

En los Ultimos anos se ha puesto especial atencion por abordar los temas de em-
poderamiento y liderazgo de las mujeres, asi como la igualdad de género, es notorio
también a través de las diferentes manifestaciones de igualdad de género en todo
el mundo, las declaratorias del dia de la mujer, ademas de los diferentes estudios del
papel de la mujer en el sector empresarial y dentro de este ambito el papel de la mu-
jer en el turismo (Barrientos, Parra, Martinez, 2020). Dado que el turismo se ha consi-
derado como una actividad de suma importancia para el desarrollo de la economia
ya que representa mas del 3.6 % del Producto Interno Bruto mundial (OMT, 2019),
y se han creado una diversidad importante de destinos turisticos para contribuir a
este fin, el papel de la mujer en el accionar turistico y si es posible que alcancen un
nivel de empoderamiento a través de ello debe ser un tema de analisis y reflexion.

Las investigaciones que vinculan los temas de género y turismo tienen la finalidad
de mostrar las desigualdades y obstaculos a los cuales se enfrentan las mujeres al in-
cursionar en el dambito laboral, asi como el control y acceso a los recursos materiales,
naturales e incluso sociales para su participacion en el desarrollo del turismo local
(Vizcaino, Serrano, Cruz y Alfonso, 2017). Incurrir en investigaciones desde la dptica
de las mujeres, turismo y la gestion de los recursos naturales en contextos rurales
resulta ser un buen vinculo entre la sociedad-naturaleza, enfatizado desde el empo-
deramiento femenino como un proceso multidimensional (Ruiz Gonzélez, Turnbull
Plaza y Cruz del Castillo, 2016).
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Por otro lado, las areas de investigacion turistica entorno a estas variables de for-
ma internacional se centran en: a) la oferta, y las diferencias de género aplicado al
consumo; b) desde la mercadotecnia del turismo como representaciones sociales
de la mujer sobre sitios promocionales y; c) los residentes del destino visto como
anfitriones y el rol que presentan las mujeres como empleadas y no como empren-
dedoras (Vizcaino, Serrano, Cruz y Alfonso, 2017) o bien existe una vasta revisién de
la literatura en estudios de género pero con un énfasis especial en la percepcién de
las turistas (Ling, Khoo y Arcodia, 2017).

Proyectos como el PROIGUALDAD de la SECTUR sugieren generar oportunidades
para hacer viable la inclusién de las mujeres en el ambito turistico como una estrategia
para el desarrollo local, aunque por otro lado es una realidad que algunas medidas
econdmicas y su aplicacion se caracterizan por incrementar la desigualdad econdmica
entre la poblacién impacta de forma directa sobre las comunidades rurales, en este
sentido las mujeres comienza a tomar parte en los procesos de desarrollo en su en-
torno, teniendo la oportunidad de incursionar en el mercado local como empleada o
empresaria, asi como también el turismo es percibido como una via para contribuir a
su economia familiar, empoderamiento dentro de la familia e incluso en algunos mo-
mentos se ha logrado una mayor igualdad en las relaciones matrimoniales (Pérez, 2015).

Desde hace tres décadas ha sido notorio el incremento de la participacion feme-
nina en la economia formal y e informal, para tercer trimestre del 2020 la ocupacion
laboral en el sector terciario de las mujeres fue del 30.63% en comparacién con el
28.61% de hombres que laboran en este rubro que incluye la actividad turistica, es-
pecialmente en los servicios de alojamiento temporal y preparacién de alimentos y
bebidas las mujeres empleadas representan el 4914% (ENOE, 2021), lo cual marca una
mayor participacion de mujeres en el ambito turistico. Aunque esta participacion
en la estadistica nacional parece tener un importante incremento es importante
mencionar que los sueldos y las condiciones laborales no se encuentran a la par con
estos datos, ya que la mujer se sigue percibiendo como una fuerza laboral secun-
daria, empleos que en su mayoria son una extension a las labores domésticas como
la cocina, aseo, percibiendo un sueldo menor que los hombres, lo cual genera que
sigan existiendo patrones de discriminacion de género en el ambito laboral.

Por otro lado, en México existen diversos ejemplos de como las mujeres en los
entornos rurales han incursionado en diversas actividades turisticas a pesar de los
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obstaculos y las escasas oportunidades de crecimiento profesional y personal. En
ese sentido, la importancia del presente estudio es centrado sobre el andlisis del
empoderamiento femenino de una cooperativa que brinda servicios turisticos con
practicas sostenibles. De esta forma, el objetivo principal de la obra es analizar el
empoderamiento femenino sobre actividades turisticas sostenibles en la coopera-
tiva “Orquideas de Sian Ka“an’, las dificultades, retos y oportunidades a las que se
han enfrentado para buscar alternativas mas amigables con el medioambiente en la
practica turistica, que se ha impactado por el turismo masificado. Para efectos de
este trabajo se indagd en la sociedad cooperativa de “Orquideas de Sian Kaan” en
la comunidad de Javier Rojo Gémez (Punta Allen) del municipio de Tulum, Quin-
tana Roo, una asociacién con un enfoque hacia la preservaciéon del entorno y que
promueve un turismo ético y sostenible con el objetivo de beneficiar a su propia
comunidad.

Para realizar el andlisis y recopilacion de datos se utilizé una metodologia cualitati-
va, “este método confia en las expresiones subjetivas, escritas y verbales, de los signi-
ficados dados por los propios sujetos estudiados” (Monje, 2011, p.32), lo cual permite
indagar en circunstancias y sujetos de una forma méas profunda y especifica, se em-
plearon técnicas de investigacion de observacion participante y bola de nieve para
ubicar con certeza a los sujetos y participantes de estudio. Se disefaron entrevistas
a profundidad que fueron aplicadas sobre diez mujeres socias de la cooperativa.

Con el apoyo del software ATLASTI se pudo generar redes de asociacion y de ana-
lisis de corte cualitativas de las siguientes categorias propuestas: el empoderamiento
femenino, turismo y la sostenibilidad; enfocando como principal problema los con-
flictos ambientales y sociales que se generan a partir de este fenémeno asociado
a la participacién y liderazgo de las muijeres en el turismo. Cabe mencionar, que se
trabajé con el modelo propuesto por Jo. Rowlands (1997), una de las autoras que
ha logrado identificar de una manera tridimensional el empoderamiento desde una
perspectiva personal, colectiva y relacional (Mendoza y Chapulin, 2015). No obstante,
se abordaron tres principales factores asociados con la perspectiva de forma indivi-
dual: factores impulsores, inhibidores y cambios en la dimensién personal.

Como principales hallazgos se presentan algunos relatos entorno a como se pre-
sentan las actividades turisticas en la comunidad y desde la perspectiva del empo-
deramiento femenino se analizan y se constatan algunos hechos que se encuentran
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relacionados los factores propuestos por Rowlands desde los obstaculos presenta-
dos hasta el apoyo incondicional de los maridos. En este caso uno de los resultados
mas representativos es que las mujeres empoderadas no hacen alusién al aspecto
econdmico como principal motivo de la creacion de la sociedad. Este hallazgo se
deriva de que mantienen un puesto de trabajo en otro espacio de su comunidad
y este proyecto resulta ser una contribucién a la misma, tratando de preservar su
medio ambiente con actividades turisticas de bajo impacto y con caracteristicas
sostenibles.

Empoderamiento, Mujeres y Turismo sostenible

en comunidades rurales.

El empoderamiento es considerado como un proceso individual por el que cada
persona tiene la posibilidad de construir su propia identidad, capaz de tomar de-
cisiones y relacionarse con un grupo de identificacién para coordinar diversas ac-
ciones (Martinez, 2003). Este concepto se ha aplicado a diversos temas y su énfasis
dependerd del area de estudios que se pretende analizar especialmente utilizado
también cuando se abordan temas desde el enfoque de género.

En este sentido para fines de este trabajo se tomara la definicién de Kabeer, (1999),
quien realiza un amplio anélisis para definir el empoderamiento, partiendo del he-
cho que todos los procesos de empoderamiento estan estrechamente ligados a los
procesos de lo que la autora determiné como “desempoderamiento” entendido
como los procesos por los que a las personas se les ha negado el derecho de deci-
dir, entonces el empoderamiento parte de la toma de decisiones de cambio o un
proceso, Kabeer, (1999) a su vez identifica el orden en el cual estas elecciones pue-
den suscitarse, las cuales se describen en elecciones de primer orden referidas a las
opciones estratégicas de eleccion de vida como por ejemplo la decisién de tener
hijos, casarse, entre otras, y las de segundo orden suelen ser menos importantes que
las antes mencionadas pero que afectan la calidad de vida aunque no exista un pa-
rametro de definicion de este ambito pero que pueden tener un efecto importante
sobre nuestro entorno. Entonces empoderar consiste en aquel proceso por el que
los individuos adquieren la capacidad para tomar decisiones estratégicas de vida
en un contexto donde previamente se les habia negado tal derecho o capacidad
(Alcazar y Espinoza, 2014).
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Es asi como una vez que se ha identificado de forma personal a través de un proce-
so de empoderamiento, resulta de interés conocer cémo funciona la participacion
comunal, en la cual un grupo de personas pueda experimentar estos procesos y
hacerlos compartidos con el resto de su comunidad y asi lograr que personas pue-
dan unirse en busca de un fin benéfico comun. Para algunos casos puede ser el
crecimiento y desarrollo econémico, para otros, beneficios sociales y ambientales,
y que esta sea una via para que se lleguen a acuerdos y comenzar un proyecto, en
este caso destinado al turismo.

Dicho concepto direcciona hacia el control ejercido para tomar decisiones, es decir,
una persona empoderada se considera un agente de cambio, que idealiza acciones,
las ejecuta y finalmente las evaluia (Jouault y Pulido-Madariaga, 2014). De esta manera,
se puede considerar el empoderamiento como un proceso continuo en el cual las
personas pueden escoger entre diversas alternativas para definir qué decision es la
mas conveniente para cada individuo, en este caso el andlisis se centrard en cémo
las mujeres pueden lograr este empoderamiento a través del turismo comunitario.

Existen diversas formas de empoderamiento en las mujeres, por un lado, esta el
econdmico que refiere a la gestion de los recursos del hogar, en segundo plano se
encuentra el empoderamiento social el cual una mujer puede tener acceso a la edu-
cacién y el trabajo (Alcazar-Valdivia y Espinoza, 2014), un enfoque muy cuestionado
debido a que se debe dedicar tiempo extra a estos dos factores. Es entonces que
resulta ser el empoderamiento mas negociable en la familia debido a los egresos
derivados del mismo, ademas que implica coordinacién entre ambas partes, es decir,
de equidad tanto en el hombre como para la mujer, debido a que necesita de una
organizacién para el hogar y el trabajo.

En la literatura se pueden encontrar diversas aportaciones acerca de esta categoria
o bien como una unidad de observacién, visualizado como una forma de desarro-
llo, autores como McWhirter “s, Janet Price, Friedmann, Schumacher, Hazel Johnson
para el contexto latinoamericano, Salil Shetty, Jennifer Harold con sus talleres de
empoderamiento CariWheel en el caribe, Naila Kabeer, Srilatha Batliwala con sus
aportaciones en el sur de Asia, la critica de Nira Yuval-Davis y Kate Young desde la
perspectiva del cambio individual y las acciones colectivas (Rowlands, 1997). Bajo
esta perspectiva, Rowlands plantea un modelo el cual servirda como base de andlisis
esta investigacion misma que consta de tres dimensiones: el ambito personal, en las
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relaciones préximas y las asociaciones colectivas. Cada dimensién contiene alcances
de empoderamiento: el poder espiritual, el poder de forma colectiva y el poder
para que haga referencia “a la capacidad de generar nuevas posibilidades y acciones
sin dominar” (Mendoza y Chapulin, 2015: 322).

Cada una de estas dimensiones dan paso a diversos factores que comienzan por la
transformacioén de las personas, y para efectos del objetivo del trabajo se puntualizd
la dimensién personal, que cuenta con factores inhibidores, impulsores y cambios
en la dimensién personal. En primer lugar, en el factor inhibidor, la mujer encuentra
obstaculos en el proceso del empoderamiento, debido a diversas condiciones so-
ciales dependiendo el contexto, como cultural y los estilos de vida, asociado princi-
palmente al machismo y a la violencia econémica, fisica y sexual. En segundo lugar,
el factor impulsor se identifica por la participacion de las mujeres y la pertenencia
a grupos de apoyo como voluntariado, ademas del reconocimiento generado de
cada logro que produce conductas afectivas que conllevan satisfaccion individual
y con sus hijos. Por Ultimo, esta el factor de cambios en la dimensién personal que
donde se toman decisiones y se expresan ideas y opiniones acerca de alglin acon-
tecimiento o incluso a problemas politicos, este factor representa un cambio en el
comportamiento de la mujer de manera positiva (Rowlands, 1997).

Los estudios que relacionan el papel de la mujer en el turismo han permitido abrir
un nuevo campo de estudio en el ambito académico, evidenciando las desigualdades
entre el sueldo y las oportunidades, donde las mujeres cumplen dobles y triples jor-
nadas laborales y una reproduccion del trabajo doméstico (Alberti y Nava, 2020). Sin
embargo, a lo largo del tiempo se han indagado sobre este tema y se han descubierto
a su vez algunos aspectos positivos de esta participacion femenina, ya que mientras
mas se involucraban las mujeres al campo del turismo, lograban percibir mas bene-
ficios entorno a otras habilidades de corte gerencial, familiar y personal (Diaz, 2010).

Llama especial atencion que esta perspectiva de inclusion a la mujer a las activida-
des turisticas generalmente ha sido con la finalidad de contribuir a ingreso familiar
como lideres de familia o bien como apoyo al padre o esposo y lo hacen a través
de actividades consideradas principalmente femeninas, tales como camaristas, co-
cineras, recepcionistas y que especificamente en el ramo de la hoteleria son las que
perciben el menos sueldo y condiciones laborales méas injustas, asi como la inclusion
a la fuerza laboral a través del comercio informal, que al final de cuentas es solo
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transpolar el rol que funge la mujer en su hogar pero ahora en un contexto laboral
(Fernandez y Martinez, 2010 y Alcazar-Valdivia y Espinoza, 2014)

Entonces, existe evidencia de que el papel de las mujeres en a actividad turistica es
sumamente escaso en beneficios, ya que su participacion es casi nula como inver-
sionistas y son las que obtienen los empleos peor remunerados, dentro de los cuales
destacan por ejemplo, como ya se habia mencionado, las actividades de limpieza en
grandes hoteles de cadena, donde se enfrentan a diversas situaciones agraviantes
como por ejemplo, violencia sexual por parte de los huéspedes principalmente del
género masculino, adicional a esto las condiciones del cambio de rubro econdémico
(de actividades primarias a servicios) propicia el incremento de los servicios basicos,
teniendo como parte de sus efectos aunado a la incitacién propia del visitante la
prostitucidon como un medio mas de obtencidn de recursos (Falquet, 2003).

Es decir, los puestos solo son centrados en trabajos de limpieza y de cocina y muy
pocas veces son incluidas en la toma de decisiones o en la parte activa del desarrollo
de actividades ecoturisticas. En este sentido la sostenibilidad es también una via de
andlisis en la cual se pretende la intervencién de mudiltiples actores o stakeholders,
entre ellos las mujeres como principales agentes de salvaguarda patrimonial, ecolé-
gica y cultural que propicien el desarrollo local de forma sostenible (Reyes-Aguilar
et al, 2017) de los pueblos originarios transformando las estructuras de poder y do-
minio del siglo XX.

Por otro lado, también hay estudios que han probado las relaciones de poder que
se dan en este accionar de las mujeres y los niveles de agresion a los cuales se enfren-
tan, en este sentido, las mujeres que poseen niveles de poder de forma intermedia
corren un riesgo menor a diferencia de otras con un rango menor de poder en ambi-
to laboral jerarquico. No obstante, en algunos contextos principalmente rurales de
México el rol de la mujer sigue siendo oprimido (Ruiz et al,, 2016), permitiendo una
notoria influencia mayoritaria del género masculino, lo que obstaculiza el desarro-
llo de las mujeres en los ambitos laborales y solo las limita a trabajos domésticos y
amas de casa a pesar del éxito turistico por el atraviese algiin destino como el caso
de Cabo Pulmo en Baja California Sur donde las mujeres no participan o su imagen
en la comunidad es secundaria, por lo que “ellos toman las decisiones en el ambito
formal de a organizacién de la produccion, el trabajo, la comunidad y el &rea natural
protegida” (Castorena, Santelices, y Pacheco, 2008: 236).

77



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

En este sentido es importante hacer mencion sobre el papel del turismo para efec-
tos del desarrollo local, ya que el turismo se ha expandido a territorios poco explora-
dos, en busca de nuevos espacios por explot(r)ar, presentando crecimientos urbanos
y sociales desmedidos en paises emergentes, principalmente en vias de desarrollo.
Lo que ha comprometido sus entornos y no ha encaminado logros a favor del me-
dio ambiente. Por tanto, el turismo es visto como un eje de acumulacién de riqueza
(Palafox, 2013) que debido a su masificaciéon ha ocasionado diferencias en las esferas
sociales y politicas de los destinos turisticos.

Lo anterior aunado con la importancia que se le ha asignado al turismo rural' en
México como una alternativa para generar ingresos adicionales a las actividades pri-
marias, ya que en los Ultimos afos la tendencia de las comunidades ha sido transfor-
mar o complementar con actividades econdmicas alternas a las primarias, por tanto,
la pesca, agricultura, ganaderia, entre otras, en este proceso de transformacion las
mujeres han sido un pilar importante que ademas de los cuidados que proporciona
dentro del hogar también se debe hacer frente a otras vias para obtener recursos
ante una situacién econdémica compleja (Cardenas, 2020)

Es asi como los organismos internacionales y las dependencias gubernamentales
disefan estrategias para fomentar el turismo bajo el discurso de lograr un desarrollo
sustentable, del cual se establecen politicas nacionales y regionales para activar o
llevar a cabo el ecoturismo, donde las organizaciones comunitarias centran la rea-
lizacién de sus actividades a través de planeaciones y disefio de rutas o productos
turisticos de acuerdo con los recursos que tienen a su alcance (Araujo, Parra, Salva-
tierra, Arce y Montagnini, 2013).

Por tanto, esta relacion que existe entre el papel de la mujer y la importancia dada
al turismo rural en México es que se puede establecer desde la perspectiva de gé-
nero que el turismo ha generado diversas problematicas, se puede notar a través
de las instituciones que dirigen la agenda internacional en materia turistica como la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), que utiliza elementos como el tercer Ob-
jetivo de Desarrollo del Milenio para fomentar el empoderamiento de las mujeres a
través de la insercidn a la actividad econdmica turistica como una de las Unicas vias
para lograr el desarrollo de las mujeres en diversos ambitos, aunque en la literatura

1 El turismo rural entendido como el turismo rural “todas aquellas actividades turisticas que pueden
desarrollarse en el ambito rural y resultan de interés para los habitantes de las ciudades, dadas sus caracteristicas
tradicionales diferentes a las del estilo usual de vida urbana” (Oyarvide, Nazareno, Roldan y Ferrales, 2016)
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hace falta profundizar en los efectos que ha generado esta inclusién (Ferguson, 2010)
tanto los negativos como los positivos asi como la poca participacién de la mujer en
temas que tengan que ver con ambiente y emprendimiento social especialmente
en materia turistica

No obstante, el valor de la participacion de las mujeres guarda mas afinidad sobre
los aspectos ambientales partiendo de sus valores, creencias, normas, actitudes y
comportamientos, y esto las hace poseer un compromiso con su entorno (Schwartz,
1992; Schwartz y Bardi, 2001) lo que ha demostrado que son mas conscientes de la
problematica ambiental y la importancia de emprender negocios con fines ecolégi-
cos y/o sostenibles (Latif et al, 2012). En este sentido, el turismo fuera de su negocio
convencional de sol y playa esta apuntando a otro tipo de compromisos, que los
mismos consumidores estan demandando, es decir, un desplazamiento por sende-
ros y destinos con caracteristicas sostenibles y que ofrezcan y promocionen sus
actividades al aire libre sobre actividades de deportes extremos y otras tantas de
recreacién y esparcimiento en contextos rurales o indigenas.

Por lo tanto, “el turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actua-
les y futuras, econdmicas, sociales y medioambientales que implican satisfacer las
necesidades de los visitantes, la industria, el entorno y las comunidades anfitrionas”
Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2016), es decir, incrementar la calidad y el
bienestar de vida de las personas, tanto anfitriones como visitantes que conviven en
una region, esto debiera significar que la demanda de turistas se vuelva mas selectiva
y especializada, en busqueda de mejores compromisos con el medio ambiente.

De modo que, al hablar temas ambientales es necesario mencionar que los aborda-
jes acerca de la problematica ambiental han cobrado a partir de los afos setentas y
el termino ecoldgico se ha integrado en diversos sectores del mundo y de las agen-
das de los organismos internacionales, este tema también hace eco en la sociedad
civil, en la parte académica a través de medio de divulgacion, Entre tanto de acuerdo
con Zorzoli, (2018), la sostenibilidad adquiere una responsabilidad o “actitud verde”
muy diferente en funcién de los actores y sus practicas aun en los conflictos socio
ambientales (p.2).

El interés por la conservacion y un acercamiento a la proteccion de los recursos
naturales, culturales, sociales y econémicos es de suma relevancia en la actualidad
ya que como se ha mencionado con anterioridad cada uno de estos elementos

79



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

forman parte de las agendas internacionales para el desarrollo, en este sentido los
Organismos Internacionales (Ol), son parte fundamental para el alcance y logro de
los Objetivos del Desarrollo Sostenible, como sugiere Falquet (2003:16): “desde hace
mas de treinta afos que las Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) trabajan
activamente sobre las relaciones entre desarrollo y medio ambiente, oficializando
poco a poco la nocién de desarrollo sustentable”

La sostenibilidad tiene también un énfasis social dentro de lo que los expertos del
tema han determinado como parte de la triada de la sostenibilidad, entendiéndo-
se como la economia, ambiente y sociedad, en este Ultimo punto es importante
comprender que al hablar del equilibro que debe existir en cada una de las partes
un punto que sea justo para la triada, partiendo de que el principal problema que
aqueja a la humanidad son altos indices de pobreza en el mundo y el acelerado
crecimiento demografico, por tanto, estos puntos se vuelven el eje central de los
inicios de la sostenibilidad con enfoque en lo social, donde todos los interesados se
involucren para crear un futuro més justo para todos (Foladori, 2002).

Los Ol han tomado como estandarte cada uno de los movimientos sociales y am-
bientales que signifiquen una entrada a grupos de interés, entre ellos a las organizacio-
nes civiles, especificamente hablando de mujeres y la naturaleza, estos organismos han
vinculado al desarrollo sostenible para dar mayor énfasis a los objetivos de desarrollo,
empleando las necesidades expresas de ambos temas para ponerse en el centro de la
atencion como sus representantes de buenas intenciones, entonces estos movimien-
tos al final se convierten en ONGs especializadas que son de pendientes de recursos
externos, en el caso de las mujeres establecen acciones de desarrollo bajo el marco de
perspectiva de género de la mano con el Estado e incluso con el area académica, por
otro lado las mujeres sienten las consecuencias de un modelo neoliberal y capitalista,
que en vez de mejorar, muchas veces en realidad empeora la calidad de vida, salud,
trabajo y demés (Falquet, 2003), lo mismo sucede con los temas de naturaleza.

En materia ambiental la participacién de las mujeres puede ser un elemento im-
portante a considerar especialmente en temas de conservacion, sin embargo, se
necesita de un esfuerzo conjunto de todos los involucrados en los procesos de
desarrollo regional para remover las barreras culturales facilitando el acceso a la in-
formacion, recursos y capacitacion técnica, asi como erradicaciéon de las limitantes
que han sido ideas preconcebidas desde tiempo atras que no ha permitido lograr
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que alcancen un desarrollo personal, integracion social, cultural y econdmica (Mujer
y Medio Ambiente, 2008).

Es entonces que la problemética socio ambiental funge como un eje importante
para entender que la sostenibilidad pudiera estar vinculada a la participacién de las
mujeres en la gestién de la naturaleza a partir del accionar turistico rural, por ejem-
plo, en México existen diversos ejemplos de la participacién de las mujeres como
fuerza laboral, uno de ellos es el papel de las mujeres en actividades turisticas dentro
de la selva Lacandona, que se sumaron a este proyecto por el impulso gubernamen-
tal, como una via al terna para generar ingresos, bajo la promesa que el ecoturismo
seria una forma de conservar el ambiente y a la vez generar un beneficio comuni-
tario, teniendo como resultado la baja participacién de las mujeres en el turismo
debido a los roles sociales ya establecidos (Suarez, Bello, Hernandez y Rhodes, 2016).

Otro ejemplo importante al hablar de insercion de mujeres al empleo turistico rural
es el tipo de empresa a la cual se integraran es decir si es de la iniciativa privada o si es
una empresa comunitaria y todas las implicaciones que esto conlleva, casos como el
de Bahias de Huatulco, Oaxaca donde se ha comprobado que las empresas turisticas
con base comunitaria que es liderado por mujeres existe un clima mas adecuado
para la participacion de la mujer que su inclusion laboral en empresas de capital pri-
vado y evidencia de un mayor empoderamiento a diferencia de otras empresas de
las cuales ellas no participan en la toma de decisiones de forma directa (Fernandez y
Martinez, 2010), ejemplo como el anterior permite la apertura para continuar con los
estudios de la participacion de la mujer en el turismo en comunidades rurales, iden-
tificando en primera instancia el tipo de empresa en el que colaboran y contribuir
desde la realidad que se vive en Quintana Roo en estos aspectos.

El rea que se analizd se centra en la sociedad cooperativa “Orquideas de Sian
Ka“an” el diferenciador de esta organizacién es que se encuentra consolidada exclu-
sivamente por mujeres, las cuales realizan las actividades de ecoturismo y recorridos
por la reserva ecoldgica de Punta Allen, se encuentran en la comunidad de Javier
Rojo Gémez o conocido también como Punta Allen, si bien es cierto, se han reali-
zado diversos estudios sobre esta localidad y de manera directa o indirecta se han
reflejado los alcances que tiene esta cooperativa y otras cooperativas en el manejo
y uso de los recursos naturales en la zona (Cabrera, et al, 2018, Rojas y Palafox, 2018
y Munguia et al, 2016), ya que al ser una ANP tiene un manejo y control especial,
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dentro de las instancias que han tenido relacién en este manejo esta la CONANP y
la ONG Amigos de Sian Ka “an.

Al igual que existen otros estudios que relatan la gestion de los espacios comuni-
tarios sujetos a conservacién y turismo en Sian Ka “an, sobre la actividad pesquera
orientada a evitar la sobreexplotacion por medio de normas y conductas acatadas
por los pobladores locales, con el paso del tiempo y a partir de los afios 80" s co-
menzaron a vivir cambios importantes en su organizacién social, atribuidos a tres
elementos puntuales: movimientos conservacionistas mas restrictivos a partir de la
declaracion de ANP, disminucion del respaldo gubernamental para la gestién comu-
nitaria y desastres naturales tales como huracanes (Vargas, 2012).

Asi como también existen estudios previos acerca de la asociatividad, aprovecha-
miento de los recursos, resaltando la importancia de la gestion local de los recursos,
como una forma de promover la conservacién y las reglas internas de la comunidad
(Cabrera, Arroyo e Imbach, 2018).

Metodologia

Todas las indagaciones sobre la participacion de la mujer y su interaccién econémi-
ca dentro de las comunidades pueden aportar nuevo conocimiento sobre los temas
de empoderamiento, asi como darles voz y conocer sus historias de superacion o
bien los obstaculos que han enfrentado para liderar o participar en proyectos turisti-
cos (Estrada y Fernandez.2020), estas situaciones pueden ser similares a muchas mas
que se estan gestando en los entornos rurales y que puedan servir como un parte
guas mas estudios como este.

El presente trabajo tiene como objetivo principal el analizar el empoderamiento de
las mujeres de la cooperativa “Orquideas de Sian Ka“an” en Punta Allen, Quintana
Roo, y cémo ha sido su incursién como lideres de una empresa turisticas, impedi-
mentos y estrategias de solucion ante su inclusién al sector, las acciones que han
implementado para un turismo con miras a la sostenibilidad, teniendo como metas a
alcanzar el conocer cudles fueron los factores impulsores e inhibidores al constituirse
como prestadoras de servicios en el aspecto social y medio ambiental, utilizado el
fundamento tedrico de Rowlands.

La estructura metodoldgica constd de un estudio cualitativo de corte exploratorio
en un periodo transversal. Para la preparacion de la entrevista y la ficha de observacién
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se siguieron los criterios propuestos por Sandoval (2002) y, Lopez y Sandoval (2006)
mismos que permitieron disefiar un instrumento de investigacion para la recoleccion
de informacién. Ademas, de la técnica de investigacién de observacién participante
la cual es importante mencionar ya que permitié contextualizar de mejor manera el
area de estudio y asi generar un vinculo con los actores locales y dar paso a explicar
la encomienda de la investigacién, creando confianza a través de observaciones sis-
tematicas y asi llevar a cabo las entrevistas, bajo el visto bueno de los informantes. A
través de este enfoque, se realizaron 10 entrevistas a profundidad estructuradas, con
apoyo de un informante clave (presidenta de la cooperativa) y posteriormente bajo la
técnica de investigacion de bola de nieve que consiste en identificar a través de la per-
sona clave a otras personas que puedan brindar o ampliar la informacion recopilada
sobre el tema a indagar y cuando se logra el contacto se agregan a la lista (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010) de esta manera se llegd a los demas sujetos de estudio. Es
asi como también es importante partir abordajes del conocimiento a través del méto-
do cualitativo y que como sugieren Francés et al,, (2015): “La teoria social mas fructifera
es aquella que puede ser comprobada no mediante una verificacion estadistica, sino
mediante la resolucién practica y cotidiana de asuntos de la vida real” (p. 48).

Para tal efecto el espacio fisico es la cooperativa “Orquideas de Sian Kaan” en la
comunidad de Javier Rojo Gémez, conocido como Punta Allen, en el municipio de
Tulum, Quintana Roo (Ver imagen 2.) en el cual se edifica dicha cooperativa. Una
comunidad que cuenta con 204 viviendas, de las cuales existen 127 viviendas con
energia eléctrica, 124 viviendas con agua entubada, 118 viviendas con drenaje, 122 vi-
viendas son servicio sanitario, siendo una poblacién total de 469 personas. Ubicado
en lareserva de la biosfera de Sian Ka “an, declarada por la UNESCO en 1987. Una vez
recolectada la informacion, se pasé a la transcripcion de las entrevistas para efectuar
el andlisis correspondiente, que fue bajo el andlisis de contenido. Cabe mencionar,
que se optd por trabajar los andlisis de los datos con el programa ATLASTI (Justicia y
Padilla, 2017) en donde se pudieron crear codificaciones por familias y asi ir creando
una red semantica que represente el resultado de cada una de las asociaciones pre-
sentadas sobre cada uno de los factores analizados, en funcién de cada una de las
categorias elaboradas: en primer lugar, el empoderamiento femenino y, en segundo
lugar, las précticas turisticas sostenibles.

Cabe remarcar que en las notas textuales que se exponen en el andlisis y discusion
de resultados por parte de las entrevistadas, se establecen cédigos de reconoci-
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miento para no hacer uso del nombre de las personas y con esto atender lo que
ordena la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos

Obligados (Diario Oficial de la Federacién, 2017).

Figura 1: Mapa de localizacion Quinta Roo

Figura 2: Punta Allen poblacion de Javier Rojo
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis y discusién de resultados

Dentro de los hallazgos mas notables se encontrd en primera instancia que de
acuerdo con el modelo propuesto por Rowlands y debido a que la convergencia
entre el turismo rural, el empoderamiento femenino y su incursién en la actividad
turistica rural, donde las mujeres pueden ser la diferencia en sus propias regiones e
implementar actividades y acciones que las beneficien asi como a su entorno, don-
de el emprendimiento y la autorrealizacion de las de cada una de las participantes
puede revalorizar su posicién frente a las decisiones a nivel individual y colectivo. De
esta manera, se presentan |os resultados desde los tres factores analizados: impulso-
res, inhibidores y cambios en la dimensién personal (Rowlands, 1997).

El primer factor por describir es el impulsor, se puede notar a través de la red semanti-
ca propuesta (ver imagen 2), en cdmo se asocian dos ejes del turismo rural, el primero es
el social, que se refiere a que uno de los motivos principales por el cual esta cooperativa
se mueve es por las relaciones interpersonales que se generan entre la misma comuni-
dad y su familia principalmente. Estos factores brindan empoderamiento y liderazgo
como mujeres y agentes de cambio (Jouault y Pulido-Madariaga, 204). De esta manera,
las entrevistadas opinan al respecto que se motivan por los siguientes aspectos:

Por mis hijos y nietos, porque posiblemente ellos mas tarde tengan la necesidad
de venir aca, pues yo les dejé este trabajo para ellos... pues esa fue, pues mas mi
interés ingresar en la cooperativa (El).
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Mi motivo en realidad era porque de por si soy asi, inquieta y me gusta apo-
yar a la comunidad, me gusta participar en proyectos siempre he sido asi,
de hecho he sido dos veces delegada de la comunidad y cuando empecé a
participar en el proyecto de la cooperativa orquideas ya habia sido delegada
por segunda vez y les hice el comentario que no queria aceptar la presidencia
porque pues yo le queria darle el 100% a mi trabajo, pero si ellas estaban de
acuerdo, entonces les hice esa pregunta, pues no, pues insistieron que fuera
yO, queremos que sea nuestra presidenta porque usted conoce mucha gente,
sabe que puertas tocar y se nos van a facilitar las cosas y dije; esta bien, trataré
de hacer mi mayor esfuerzo (E3).

A pesar de los obstaculos que tuvieron que pasar las mujeres de la cooperativa
acerca de la desigualdad y pocas oportunidades de superacion, se relatan algunos
momentos en los cuales ellas se vieron agredidas de forma verbal. Sin embargo, el
acceder a trabajar de forma colaborativa con otros miembros de la cooperativa,
hizo que la sociedad creciera y se dedicard a ejecutar una sola accion: el turismo
sostenible (Bertoni, 2008).

Pues lo principal fue como un reto, desde pequefia tuve que batallar con
ocho primos varones y dos mujeres, una prima y yo, desde siempre es un reto
que ellos podian mas y que nosotros no podiamos hacerlo, entonces cuando
se formd el grupo... fue un reto grande porque desde que se enteraron los
varones que se iba a formar nos dijeron que era una pérdida de tiempo que
no podiamos, desde el principio nos empezaron a cerrar las puertas y aun no
habiamos empezado, entonces nosotros agarramos los lados donde ellos no
trabajan porque ellos al principio pensaron que nosotras le ibamos a quitar su
trabajo, nosotros queriamos hacer cosas que ellos no hacen, el reto era mas
nuestro desarrollo como personas, como mujeres, que a pesar siempre nos
han tomado que siempre estar en casa con hijos, nunca nos han permitido
abrirnos las puertas, pero también he estado luchando siempre hasta con mi
esposo de que puedo hacer las cosas teniendo mis hijos, a él no le gustaba la
idea, me dijo; solamente vas a perder el tiempo, évas a estar alla, y los nifos?
(E6).

Por otro lado, se encuentra implicito otro de los factores mas relevantes asocia-
dos a la sostenibilidad, es decir, el factor ambiental funge como un factor impul-
sor de este grupo social, en el que cada accién para mejorar el medio ambiente
funciona como un detonador de empoderamiento. Asi pues, las mujeres de la
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cooperativa Orquideas buscan autonomia, reconocimiento y les gusta capacitar-
se para dar los tours, de esta manera las mujeres comentan que:

Aparte que aprendo a través de la naturaleza a cuidarla y admirarla, puedo
ensefarles a otras personas que vienen con otras ideas, que aprendan que,
gracias a ese mangle, gracias a esos pescaditos, que a veces no los comemos
rico, gracias ellos tenemos nosotros vida, podemos respirar, tenemos alimen-
tacion, podemos disfrutar, podemos verlos, bueno hay tantas cosas que la
verdad, que estar aqui limpiando, trabajando si me dijeran; puedes llevar este
tour, lo dejo y lo llevo (E§).

Bueno siempre me ha gustado mucho la conservacién, me ha gustado mucho
los animales, proteger a los animales, las plantas, todo eso es parte de mi
vida, sino ya te lo mostré en mi jardin, si, me gusta mucho ver que la gente no
destruya las pocas cosas bonitas que hay, estoy muy preocupada por lo que
estan pasando por el mundo los deshielos también, lo que es el sol nos esta
perjudicando mas porque el calentamiento global esta poquito dificil (E2).

Porque aqui en punta Allen vivimos de la naturaleza y pues la mayoria de las
cooperativas no estan enfocadas en el cuidado del ambiente, dan el tour,
pero no saben lo que conlleva ser ecoturistica (sic) y pues a nosotros nos llegd
la invitacion de parte de un grupo de sefioras y pues tomamos la iniciativa.
No pensamos que funcione, pero pues sin embargo ahi vamos no nos damos
por vencidas (E8).

En tanto a los factores inhibidores se representa en la red semantica, se puntuali-
zando que son acciones de desigualdad familiar y social que crea barreras en el de-
sarrollo humano de las muijeres en dicha regién. En el que se encuentran con obsta-
culos que van desde los comentarios machistas, violencia verbal o incluso amenazas.
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Es un poco dificil porque el hombre siempre esta acostumbrado, de que siem-
pre ha sido él como cuando ven a una mujer siempre tratan de menospreciar-
nos y nunca se han puesto a pensar que pueden aprender mucho de nosotras
como nosotros podemos aprender de ellos (E6).

[.]los hombres del pueblo se pusieron a ofendernos a decirnos cosas y todo
ese ha sido una de las dificultades que hemos tenido con ellos porque nos
decian chachalacas, nos decian cosas horribles y un dia que fuimos a limpiar
el sendero se nos enfrentaron unos ahi con machete y toda la cosa, tuvo que
ir la policia (E2).
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Aungque los conflictos por los que pasaron las mujeres que forman parte de la
cooperativa fueron uno de los impedimentos de empoderarse, todas lograron
tener un cierto prestigio y reconocimiento que hacia de los problemas de géne-
ro, un area de oportunidad para ellas. Debido a que en su mayoria comentan que
cuentan con el apoyo de sus esposos y que se dividen las tareas del hogar para
poder generar mejores ingresos econdmicos y desarrollo para sus familias.

[.] nos coordinamos en la casa y yo si tengo a mis hijos en la casa, es decirles:
saben que no voy a estar en casa, yo me voy y ellos ya se quedan en la casa
y se van ellos a su trabajo porque ellos también trabajan en turismo también,
no hay problema a la hora que llegue, ellos se deben independizar en la coci-
na, a ver que hacen también ellos, y ya, siento que no tengo problemas con
eso (El).

Tengo la suerte de que mi esposo me ha apoyado mucho en eso, a veces
cuando no tengo tiempo, teniamos el curso o tengo algo que hacer, ya sea la
cooperativa o mi trabajo de la biblioteca, pues él me apoya mucho en eso, si
yo me voy a trabajar él hace el huevo o compra la comida y yo sé que vamos

] (E9)

Finalmente, los cambios en la dimensién personal analizados sobre las mujeres
de la cooperativa son muy evidentes, ya que se presentan como un beneficio
para la mayoria y afectivamente son més valoradas, reconocidas por su trabajo y
labor social, tanto para la comunidad como para los visitantes que recurren a un
servicio turistico sostenible.

Me siento bien, me siento orgullosa porque cuando llego a casa les platico a
mis hijos y me dicen: iBravo mami, ya ves que si puedes!... Que me siento bien
cuando llego por el trabajo que hice bien y llego a casa y me siento la stper
mama con ellos. Me siento muy bien, valorada como mujer, como se lograria
todo lo de una mujer (sic), madre trabajadora, empresaria, como que tuvieras
un gran capital y ese capital que tienes es la confianza que tienes en ti misma
para hacer las cosas (E6).

[...] porque nosotras ya estamos certificadas, ya somos guias nosotras, pues ya
si viene la gente nosotros mismos llevamos la gente al sendero (E3).

Pues no es que me crea mucho, pero siento que soy una persona valiosa,
que se ha ganado un lugar, que he trabajado bastante. Trabaje mucho en mi
comunidad porque en el curso que tome tenia que dar doscientas horas a mi
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comunidad y lo hice en las escuelas con los nifios, tal vez esta generacién no
se acuerda, pero si lo hice, isi lo hice! (E10).

Pues por el momento, mi formacion... sobre todo mi formacién, después de
tantos anos de dejar la escuela, al empezar este proyecto empecé a estudiar,
a pesar de mis afios no soy una jovencita pero me logre certificar como guia,
es otra de mis satisfacciones es otro logro de esta cooperativa que me capaci-
té y me certifique como guia de naturaleza, no pensé que a esta edad volviera
a estudiar y a tener un grado de estudio y una certificacion, no pensé pero lo
logre, soy guia certificada con la SECTUR (E4).

Figura 3. Red semantica general y factores inhibidores.
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Conclusiones

Al realizar las conexiones entre los elementos a analizar uno de los elementos
que presento una escasa presencia fue el aspecto econdémico dentro de los tres
elementos analizados dentro del turismo rural con intenciones sustentables es-
tablecer que uno de los ejes del turismo rural con miras hacia la sostenibilidad,
en este sentido, se identificaron a través del analisis de contenido, que la cues-
tién monetaria no es la principal razén por la se creé la sociedad o bien la razén
directa para su inclusién a la actividad turistica, ya que la gran mayoria cuenta
con otro trabajo a parte de la cooperativa, ademas que en muchos casos los
esposos han demostrado comprensidn y empatia al ver a sus esposas como una
mujeres emprendedoras que se preocupan por su ambito social y que velan por
los impactos ambientales que pudieran generarse al no poner atencién al tipo
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de turismo responsable que depende de la naturaleza. En este sentido la red
semantica evidencié como trabaja de forma los ejes ambiental y social tuvieron
mas observaciones por parte de las entrevistadas, esto en primera instancia ya
que uno de los elementos importantes a explorarse se centra principalmente a
temas de esta indole y conocer los beneficios o limitantes de las integrantes y el
contexto donde operan la cooperativa.

Es entonces que uno de los argumentos que fueron de suma importancia para
conocer el proceso de empoderamiento de las Orquideas, fueron los obstaculos
a los cuales se enfrentaron al inicio su incursion en el turismo, en el cual recibie-
ron actos de violencia de tipo verbal e incluso amenazas de violencia fisica al
querer hacer uso de ciertos recursos como senderos con fines turisticos en Punta
Allen, sin embargo, sus acciones y estrategias para mejorar su panorama entorno
a la desigualdad fueron certeras y que hoy en dia logran relacionar el problema
ambiental, que se vive dia con dia en el mundo y los altos indices de contamina-
cién a causa de un turismo poco ético y masivo en destinos del caribe y Latinoa-
mérica, con los beneficios de ejecutar una cooperativa de servicios turisticos de
bajo impacto y de caracter sostenible en su comunidad.

Este cambio de perspectiva y de acuerdo con la teoria de empoderamiento se
debid también a la capacitacién recibida en temas turisticos tales como las certi-
ficaciones y cursos tomados para fines de la actividad econdmica, pero que ade-
mas de dotarles de habilidades para su desarrollo personal y profesional, permitid
que ellas descubrieran de otra manera mas personal la importancia de la conser-
vacién de su entorno y el papel que ellas tienen como parte de la comunidad y
como prestadoras de servicios para conservar su entorno, que es finalmente su
hogar.

A pesar de las inconveniencias presentes en su comunidad que dan evidencia
de que aun existe un camino largo por recorrer hacia la igualdad y respeto a la
opiniéon del género femenino, las Orquideas de Sian Ka “an han logrado empo-
derarse aunque de una forma sutil en acciones que en apariencia podrian ser
sencillas, es altamente significativo considerando las condiciones de desigualdad
de México y de acceso a la informacion, que a través del turismo lograron realizar
el proceso de toma de decisiones de primer y segiin orden como sugiere Kabeer,
(1999) de una actividad no sélo se centra en el aspecto econémico (no es que no
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sea significativo), sino también han logrado integrar aspectos cognitivos, sociales,
ambientales y politicos (Covarrubias y Ochoa, 2018), involucrandose més en las
decisiones comunales, al ser consideradas mujeres de negocios en una localidad
rural, lo cual ha destruido paradigmas y estigmas indigenas, convirtiendo al tu-
rismo en su principal aliado y factor de éxito. De esta manera poder lograr un
entorno donde se motive a los usuarios y prestadores de servicios que los recur-
sos provenientes de la naturaleza tomando en cuenta a través del dialogo desde
distintos saberes, entre ellos de las comunidades orginarias hacia las racionalida-
des ambientales, este razonamiento sin duda pone bajo debate los modelos de
desarrollo y modernidad vigentes que necesitan reforzar la ética natural y social
(Escobar,2003) de mano de todos.

Como futuras lineas de investigacion se propone hacer comparaciones entre
otros contextos de la regién Peninsula de Yucatan y tomar una perspectiva a
nivel regional sobre el comportamiento que toman las mujeres que se dedican
a brindar un servicio turistico con caracteristicas sostenibles, y verificar los casos
de empoderamiento de manera positiva y que otros han fallado, a pesar de ser
un tema que compromete al medio ambiente y que recae en problemas sociales
como la prostitucién, pobreza y discriminacién en la actualidad.
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CAPITULO 5

Problemas en unidades de negocios de turismo
basado en la comunidad. El caso de Zacualpan,
México

Carlos Mario Amaya Molinar, Rafael Covarrubias Ramirez, Uriel Peralta Sdnchez e
lleana Ochoa Llamas

I. Introduccién

En el pasado reciente se han multiplicado los trabajos académicos sobre temas
como el turismo basado en la comunidad (TBC), la competitividad turistica y el turis-
mo como herramienta para la superacion de la pobreza, en correspondencia con el
crecimiento de la actividad turistica en el mundo, en una época en la que las modali-
dades de operacién turistica, las tecnologias para su comercializacion y la incorpora-
cion de nuevos destinos y actores se incrementa sustancialmente. El presente traba-
jo inici6 en el contexto de los campos de estudio mencionados, pero los resultados
encontrados en la comunidad de Zacualpan, Colima, México, obligaron a incursionar
en la exploracion de tema relativos al estudio del conflicto social.

De entrada, se consultaron autores con enfoques asertivos sobre el TBC, como
Taylor y Davis (1997), Hatton (2002), Tasci et al (2013) y Kibicho (2008), a la par con algu-
nos planteamientos menos optimistas, como los de Blackstock (2005) y Goodwin y
Santilli (2009). En el campo de estudio de la competitividad turistica, se consideraron
los planteamientos de Ritchie y Crouch (2005) y de Croes (2010), buscando un en-
foque innovador, pues los planteamientos sobre competitividad no se han aplicado
a unidades de negocios de TBC, lo que resultd factible al estudiar seis unidades de
negocios de esta modalidad en una zona compacta, permitiendo la comparacion
de sus resultados; simultaneamente, se buscaba averiguar si dichas unidades de ne-
gocios contribuyen a la superacién de la pobreza en regiones rurales y marginadas.
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Tabla 1. Definiciones de Turismo Basado en la Comunidad

Autor/fuente Definicion TBC y sus derivados

World Wildlife Fund International ~ 1urismo donde la comunidad local tiene un control sustancial sobre la par-
ticipacion en su desarrollo y gestion, y una importante proporcion de los
beneficios se mantiene dentro de la comunidad.

Goodwin y Santilli El turismo dirigido y/o gestionado por las comunidades con la intencion de
proporcionar un amplio beneficio de la comunidad.

A pequefia escala genera interacciones entre los visitantes y la comunidad,
especialmente adecuada a as zonas rurales y regionales. Por lo general, se en-
Asker et al tiende que el TBC es administrado y es propiedad de y para la comunidad. Es
(2010) una forma de turismo “local” que favorece a los proveedores y consumidores
de servicios locales, y se centra en la interpretacién y comunicacion entre la

cultura y el medio ambiente locales.

Kibicho Empodera a la poblacion local mediante la generacion de oportunidades de em-
(2008) pleo, mejorando asi sus ingresos y desarrollando sus habilidades e instituciones.

Fuente: Adaptado de Tasci et al (2013

La comunidad indigena de Zacualpan operaba un balneario alimentado con agua
de manantial que fue destruido por enfrentamientos entre grupos antagénicos al
interior de la localidad. Sin embargo, la division y la disputa en la comunidad no se
originaron por la operacion del balneario, sino por el supuesto intento de introdu-
cir un proyecto minero en la zona. Esto llevé a consultar la literatura académica en
términos de conflictos en general (Galtung, 2007 y Yang y Sun, 2013) y de conflictos
por desarrollos turisticos (Cafiada y Gascon, 2006 y Cafada, 2071), aplicados en forma
limitada al caso de estudio. También fueron examinados un conjunto de trabajos
relativos a conflictos contemporaneos derivados de la intrusion de proyectos de
minerfa en comunidades rurales, como es el caso de los estudios de Bebbington et
al (2008), Franks et al (2014) y Davis y Franks (2014), mismos que, al final, no tuvieron
aplicacion al presente caso, dado que el pretendido conflicto minero carecia de
fundamento. Considerando los antecedentes y evolucion del conflicto analizado, se
revisaron los trabajos de Hardin (1968), Fisher (2008), Bimonte (2008) y Semrad y Bar-
tels (2014) sobre conflictos de interés en territorios comunales. Asi, el trabajo inicial,
propuesto en términos de TBC, competitividad turistica y superacién de la pobreza,
derivé hacia el estudio del conflicto en diferentes formas. Se lograron avances en la
aplicacién de modelos de competitividad turistica y de superacién de la pobreza al
TBC, aunque, los hallazgos en la gestion de esta modalidad turistica son mas com-
plejos de lo que establece la literatura académica del tema.
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2. Metodologia

Para realizar el presente trabajo se utilizé una metodologia mixta, empleando téc-
nicas cuantitativas y cualitativas. Para la investigaciéon de los antecedentes, se com-
plementd la revision de la literatura académica con busquedas sobre el conflicto en
sitios web, redes sociales e investigacién hemerografica, disponiendo de abundante
informacién sobre el asunto. Adicionalmente, se realizaron entrevistas en profundi-
dad a un conjunto de actores que fueron testigos centrales durante la creacién, el
desarrollo y la destruccién de las instalaciones del balneario.

Desde el punto de vista cuantitativo, se aplic una encuesta a la poblacion de 6 co-
munidades rurales del estado de Colima que albergan unidades de negocios de TBC:
Acatitan, Carrizalillos, La Becerrera, Suchitlan, Cofradia de Suchitlan y Zacualpan. El
objetivo del estudio fue determinar la competitividad de las unidades de negocios
y sus impactos en las comunidades rurales en términos de disminucién de la po-
breza, generacién de ingresos, mejora del bienestar y conservacién de los recursos
naturales y culturales. El trabajo de campo permitié obtener 908 cuestionarios res-
pondidos por habitantes de las comunidades rurales, empleando un procedimiento
de muestreo de conveniencia. La encuesta fue realizada durante el mes de marzo
de 2017 por estudiantes de licenciatura y posgrado de la Facultad de Turismo de la
Universidad de Colima, con la asesoria y la direccién de profesores del plantel, obte-
niendo un total de 288 cuestionarios en la comunidad de Zacualpan.

3. Revision de la literatura académica y fuentes hemerograficas

3.1. Turismo basado en la comunidad

El turismo evoluciona constantemente conforme a las necesidades de los nuevos
turistas y las tendencias globales. Actualmente, los turistas buscan nuevas experien-
cias y productos alternativos, diferentes del turismo tradicional. El nuevo turista se
preocupa por el entorno que visita, desea interactuar con las personas de la regién,
probar su gastronomia tipica, participando en las costumbres y tradiciones del lugar;
el medio rural presenta el potencial para satisfacer estas necesidades.

Taylor y Davis (1997) fundamentan el TBC en la participacién de los residentes lo-
cales en iniciativas turisticas, con buena disposicién hacia los visitantes, mientras que
Hatton (2002) define a esta modalidad turistica como un nuevo tipo de turismo
sustentable comprometido con la disminucion de la pobreza a través de proyectos
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que permiten a los residentes locales la gestion de iniciativas turisticas, respetando
y preservando su cultura propia y generando empleos en la comunidad; este autor
considera que el turismo comunitario puede ser mas eficaz en la lucha contra la po-
breza que los desarrollos a gran escala, pues requiere menos inversion y bienes que
los grandes desarrollos turisticos.

Tasci et al (2013) describe el proceso de maduracién conceptual, filosofica y geren-
cial del TBC en el campo de la gestidn turistica; en dicha modalidad se integran fe-
némenos socioecondmicos, politicos e intelectuales que la sostienen como modelo
de desarrollo integral para las localidades rurales, permitiéndoles generar ingresos y
crecimiento econdmico que contribuyen a la superacion de la pobreza y a la con-
servacion de sus recursos naturales y culturales. En la tabla 1 se presentan algunas de
las definiciones revisadas por estos autores.

Hatton (2002) define un conjunto de caracteristicas que deben considerarse
para que esta modalidad turistica influya positivamente en el bienestar de la co-
munidad (Diagrama 1). Entre estas condiciones ideales se mencionan la igualdad
de género y la inclusién social, el desarrollo de capacidades de gestion turistica
de la comunidad, la sustentabilidad del negocio turistico y la generacién de be-
neficios econémicos palpables en la comunidad.

Diagrama 1: Condiciones de gestion para el turismo basado en la comunidad

IS N 2!

DESARROLLO DE CAPACIDADES LOCALES: MONITOREO DE EQUIDAD
Contempla asuntos como la concientizacion sobre el DE GENERO E INCLUSION SOCIAL
turismo, capacitacion para la gestion, el control local | Considera temas como el bienestar familiar, la
de los ne%ocios y la eleccion de formas de organiza- | igualdad de oportunidades en el empleo, los ro-
cion y gobierno que atiendan a la comunidad'y elija | les de género en las comunidades tradicionales y
a los integrantes con las aptitudes necesarias para la | el acceso y control de los recursos y el crédito.
gestion del negocio comunitario.

ATRIBUTOS PROPUESTOS PARA EL TU-
RISMO BASADO EN LA COMUNIDAD

'
A

REDUCCION DE LA POBREZA
Sl As LB D AR . | Generacion de empleos directos e indirectos,
Generacion de utilidades, competitividad, satis S el e, gt A oy
faccion de visitantes y marketing son factores AR I

ot oo e e ocenn eyt | 2551 ko el e o et
ntimero de errores y problemas. '

vicios basicos y los hogares.

& A J

Fuente: Adaptado de Hatton (2002)

Diversos autores que estudian el modelo de operacién TBC brindan una importan-
cia central a la participacion y gestion de las iniciativas turisticas por sus integrantes.
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Kieffer (2018) y Hart (1999) enfatizan la conveniencia de contar con una comunidad
unida, integrada y con la participacién de todos sus integrantes como factor de éxi-
to o fracaso del negocio turistico, sefialando que las mejores ideas no tienen éxito
si solo una pequefia parte de la comunidad interviene en la empresa. En este mismo
sentido, Ashley et al (2001) sefiala que las oportunidades para la comunidad pueden
limitarse cuando el negocio es administrado por actores privados o externos a la
comunidad. Sebele (2010) destaca la creacion de empleos directos e indirectos para
la poblacién local como uno de los principales beneficios del modelo de TBC.

Desde el enfoque de la sustentabilidad, se atribuyen al TBC impactos sociales, eco-
ndémicos y medio ambientales positivos (Tasci et al, 2013), sugiriendo que este modelo
de operacion turistica produce beneficios en esas tres dimensiones, empoderando a
la comunidad para aprovechar oportunidades que les permitan conservar sus recursos,
su cultura y sus costumbres, generando ingresos que mejoran su calidad de vida.

Diagrama 2: Sustentabilidad de la operacion turistica

SOCIAL: Alienta la participacion ciudadana, el
orgullo por las costumbres y tradiciones, mejora la
calidad (E vida, atrae o retiene migrantes y fomenta
el aprendizaje de nuevas habilidades, entre otros
factores.

N

ECONOMICA: Ayuda a diversificar y estabilizar la
economia local, crea nuevos empleos y oportunida-
des de negocios, impulsa el comercio, genera divisas,

apoya la creacion de servicios complementarios y

produce un efecto multiplicador.

AMBIENTAL: Fomenta a conservacion y preser-
vacion de los recursos naturales; se considera una
industria limpia que impulsa el embellecimiento de
lalocalidad.

Fuente: Adaptado de Tasci et al (2013).

Algunos principios fundamentales propuestos para la gestion del TBC son la pla-
neacién proactiva, la adaptacion del sistema econdmico a caracteristicas locales,
participacion de los miembros de la comunidad en la gestién y el control de la uni-
dad de negocios, con la operacion turistica jugando un papel complementario fren-
te a otras actividades econémicas locales. Hiwasaki (2006), Kibicho (2008), Asker et
al (2010), Salazar (2012) y Silva y Wimalaratana (2013) brindan especial énfasis como
factores de éxito a la participacion de la poblacién en la toma de decisiones con
base en informacién veraz sobre reglamentos, planes e informacion financiera, rea-
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lizando consultas sobre la direccion a seguir, asi como la distribucion equitativa de
beneficios, la transparencia y la rendicion de cuentas de los encargados de la gestion.

A pesar de todas las virtudes atribuidas al TBC, Goodwin y Santilli (2009) cues-
tionan los beneficios pretendidos después de mas de tres décadas de fomento,
pues a pesar de que numerosas unidades de negocios en esta modalidad han reci-
bido financiamiento, no siempre existen mediciones que permitan determinar sus
resultados. Desde otro enfoque, considerando las limitaciones econdmicas que se
presentan en las comunidades rurales, el TBC puede resultar un riesgo para los ope-
radores, por a inversion intensiva de tiempo y trabajo, que no seran remuneradas de
manera inmediata; en comunidades vulnerables es casi imposible que la poblaciéon
abandone sus actividades econémicas y subsista sin ese ingreso. Estos autores sefia-
lan una gran brecha entre las definiciones académicas del TBC y las formas efectivas
como se manejan este tipo de unidades de negocios.

Las principales diferencias identificadas por Goodwin y Santilli (2009) entre los
planteamientos de la literatura académica y 116 unidades de negocios ubicadas en
Africa, América y Asia analizadas en su investigacién se refieren a asuntos de sus-
tentabilidad econdmica, social y ambiental. Gran parte de las unidades de negocios
estudiadas no generan beneficios econémicos y, frecuentemente, los beneficios
econdmicos generados no son suficientes para distribuirse entre los integrantes de
las comunidades; la conservacion del medio ambiente no se considera esencial en
la mayoria de las unidades de negocios estudiadas. Se identificd una gran depen-
dencia de donaciones y patrocinios por una parte de la muestra, a la par con poca
comprension del turismo como actividad econémica y de la mercadotecnia como
herramienta para incrementar los ingresos.

En una dura critica al modelo tedrico del TBC, Blackstock (2005) lo califica como inge-
nuo y poco realista. Con base en un estudio realizado en Port Douglas, Australia, la auto-
ra considera que, mas que buscar el desarrollo y el empoderamiento de la comunidad,
esta modalidad turistica se concentra en fortalecer y legitimar la estabilidad econémica
de la industria, con un enfoque funcional, pretendiendo que la comunidad constituye
un bloque homogéneo, desconociendo los desequilibrios de poder en su interior.

3.2. Competitividad turistica y superacion de la pobreza
Entre los propdsitos del estudio se encuentra la identificacion de factores de com-
petitividad en el desempefio de 6 unidades de negocios de TBC. Croes (2010) men-
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ciona el incremento del ingreso de los habitantes de una localidad y la superacién
de la pobreza como indicadores de competitividad. En este contexto, la unidad de
negocios de los Manantiales de Zacualpan fue la menos competitiva de la muestra,
considerando que se autodestruyd, eliminando una fuente de empleos e ingresos
para la poblacion local.

Uno de los modelos de competitividad turistica mas reconocidos en la literatura
académica es el de Ritchie y Crouch (2005), cuya definicién conceptual considera
que un destino turistico competitivo debe incrementar el bienestar de los residen-
tes y conservar su capital natural, al tiempo que incrementa el gasto del turista, pro-
porcionando experiencias memorables y satisfactorias, planteamientos que resultan
coherentes con los principios del TBC. Entre las dimensiones del modelo de com-
petitividad turistica de estos autores aplicables al caso de Zacualpan se encuentran
los valores, la vision, el desarrollo, la auditoria, la organizacién, el manejo de crisis y la
voluntad politica.

La Organizacion Mundial del Turismo y la Conferencia de las Naciones Unidas so-
bre Comercio y Desarrollo establecieron en el 2002 el proyecto conjunto denomi-
nado STEP (Turismo Sustentable para la Eliminacion de la Pobreza), orientado a fo-
mentar la creacién de empleos a través del turismo, reconociendo su potencial para
resolver problemas de pobreza. Diversos trabajos de investigacién han comprobado
el impacto de la actividad turistica en el crecimiento econémico y en la superacién
de la pobreza, con efectos directos e indirectos. Desafortunadamente, la pobreza
generalmente resulta mas intensa en el medio rural. En el contexto de la superacién
de la pobreza, Croes y Rivera (2015) proponen al turismo como una herramienta de
desarrollo regional, a través de mecanismos directos, como la generacién de em-
pleos, de oportunidades sociales y de negocios.

3.3. Conflictos por recursos

Esta investigacién ha considerado el estudio académico de los conflictos, aten-
diendo a las teorifas del conflicto en general y conflictos en el turismo. En el campo
de conflictos en general, se revisa el trabajo de Galtung (2007), quien considera al
conflicto como parte intrinseca de la sociedad humana desde su origen, propo-
niendo analizarlo para desarrollar formas de evolucién pacificas. Este autor define
al conflicto como un término multidimensional: el conflicto es un hecho natural,
estructural y permanente en el ser humano; en su concepcion mas intuitiva, es una
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situacién de objetivos opuestos, puede presentarse como crisis y oportunidad o
como experiencia vital, al igual que una relacion entre poderes y parte de la estruc-
tura de una relacién. Asi, se propone una sintesis conceptual en el diagrama 3.

Diagrama 3: Triangulo del conflicto

Incompatibilidad
de objetivos
de las partes
(Darwin: competencia)

FACTORES DE
CONFLICTO
~ ~N
Aspectos interiores Contradicciones
del ser humano (Marx: capital vs. trabajo,
(Freud: Ello, Yo, Super yo) medios y modos de
Actitudes, presunciones produccion)
DENTRO ENTRE

Fuente: Adaptado de Galtung (2007).

En linea con los planteamientos de Galtung (2007), Yang y Sun (2013) sostienen que
los estudios sobre conflictos sociales registran una larga trayectoria como parte de la
historia humana y de la teoria social. En linea con las tesis de idedlogos como Marx,
Lenin y Mao, Coser (1956) considera que el estudio del conflicto facilita el analisis y
la explicacién del cambio social y el progreso; histéricamente, los conflictos sociales
han producido consecuencias mixtas, en algunas ocasiones, progresos y beneficios;
en otras, consecuencias negativas y estancamiento.

3.4. Conflictos por desarrollos turisticos generados por agentes externos

En el campo especifico de conflictos turisticos, Cafada (2011) describe cinco cate-
gorias de disputas analizadas por estudios en Centroamérica, los mas graves entre
ellos vinculados con intereses de grandes capitales: 1) privatizacién y elitizacién del
territorio; 2) afectaciones al medio ambiente; 3) precarizaciéon del empleo y condi-
ciones de vida de los trabajadores; 4) deterioro democratico y 5) competencia entre
modelos de desarrollo turistico.

Para el objeto de estudio de esta investigacion se identificaron la privatizaciéon y
elitizacion del territorio, por la otorgacién de concesiones para empresas mineras
en reas naturales y, por otra parte, afectaciones al medio ambiente, pues la ejecu-
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cién del proyecto de la mina hubiera generado un impacto ambiental negativo en el
entorno, aungue es oportuno mencionar que la descripcion conceptual de ambas
categorias por el autor apunta a otro significado, contextualizado dentro del campo
del turismo (Tabla 3).

Entre las diversas causas con potencial conflictivo en desarrollos turisticos con ca-
pacidad para generar graves impactos sociales, ambientales, politicos, econémicos
y culturales, Cafada y Gascdn (2006) mencionan la resistencia de las comunidades
rurales a la desposesion de recursos naturales y territorios, que puede aplicarse a la
comunidad de Zacualpan, como resistencia de la comunidad a la desposesion de
recursos naturales y territorios, aunque no se intenté despojarla por fines de desa-
rrollo turistico, sino por supuesta inversién minera.

3.5. Conflictos sociales por el turismo

Es oportuno mencionar que en Zacualpan se desarrollaron dos conflictos: uno
con la empresa minera, resuelto al obtener la comunidad un amparo deteniendo el
proyecto minero y, enseguida, un conflicto social interno en la comunidad, donde
surgié una division por intereses de distintos grupos por el control de los bienes
comunales, lo que lleva a revisar diversos planteamientos sobre conflictos sociales
en el turismo.

Yang y Sun (2013) proponen un modelo conductor para el andlisis de conflictos
sociales en desarrollos turisticos integrado por cuatro partes: a) una evolucion de
tensién dirigida en algunas areas étnicas del turismo, b) la aparicién de clisteres de
poder clave, c) un mecanismo de impacto turistico basado en la tensién de la co-
munidad (perspectiva de desarrollo comunitario) y d) un mecanismo de impacto
turistico dirigido a la tensién interpersonal. Los contenidos de esos componentes se
presentan en el diagrama 4.

El turismo induce la formacién de diversos grupos entre los residentes locales,
quienes atienden la demanda de los visitantes en forma desigual, generandose dife-
rencias entre grupos por diversos motivos; a su vez, cada uno de los miembros de los
grupos puede tener diferentes intereses, por su relacion con actores clave de poder
o por el control de los recursos (Oakes, 1998).

En el caso de estudio, se presenta un enfrentamiento entre dos partes por el con-
trol y administracién de la presidencia de bienes comunales, que administraba la
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operacién del recurso turistico; dicha confrontacién estalla con la participacion de
actores externos a la comunidad que crean tension entre los grupos y dan pie a una
serie de acciones y contraataques por la gestion de los recursos, en concordancia
con el modelo propuesto por Yang y Sun (2013).

Diagrama 4: Modelo de analisis de conflictos sociales en desarrollos turisticos

a) Evolucion de tension
en areas étnicas

« Incrementos en flujos
de turistas generan ten-
siones por el control de
los recursos turisticos

« L3 intrusion de turistas,
empresarios 0 funcio-
narios genera choques
culturales.

b) Aparicion de cluste-
res de poder clave

= 4 grupos principales
de actores interesados:
gobierno,  empresarios
turisticos, turistas y po-
blacién anfitriona.

« Cada grupo presenta
diferentes intereses,
niveles de poder y de
captacion de beneficios
del turismo.

c) Sistema del impacto
turistico

« Integracion de clsteres
de poder generan una
sola fuerza al trabajar en
conjunto.

« Puede generar cambios
positivos en la estructura
social de la comunidad
mediante (a interaccion.

d) Impacto turistico por
tension interpersonal

» Se requiere la partici-
pacion de al menos dos
unidades distintas, como
actores, grupos o colecti-
vidades, para §enexar un
conflicto social.

« El conflicto social se
deriva de dos tipos de
escasez: de posicion y de
recursos.

Fuente: Adaptado de Yang y Sun (2013).

3.6. Conflictos por actividades extractivas

El conflicto social en Zacualpan se agudizé por el intento aparente de introducir un
proyecto de explotacién minera en el territorio comunitario; en un inicio, la gestion
del balneario por habitantes de la comunidad ya habia presentado problemas, pero
al final, el enfrentamiento llevd a su inhabilitacién como recurso turistico comunita-
rio. Y si bien la comunidad fue declarada oficialmente ‘Territorio Libre de Mineria, el
balneario no ha sido rehabilitado y continta fuera de servicio.

Los conflictos de intereses mineros con comunidades rurales han resultado fre-
cuentes en México y en América Latina. La reiteracién de conflictos entre comu-
nidades rurales e industrias extractivas, especialmente de mineria e hidrocarburos,
ha llamado la atencion de académicos, instituciones, organizaciones sociales y go-
biernos. El Observatorio de Conflictos Mineros de América Latina (2018) reporta 254
conflictos entre empresas mineras y comunidades rurales en Latinoamérica, de los
cuales 45 se ubican en México. Bebbington et al (2008), Franks et al (2014) y Davis y
Franks (2014) analizan una importante muestra de conflictos entre empresas extrac-
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tivas y comunidades rurales en el planeta, con tendencias a localizarse en el hemis-
ferio sur y en economias emergentes, con América Latina con mayor explotacién
minera en el mundo, seguido por Oceania, Africa y Asia. Conde (2017) publica un
trabajo basado en la revision de 200 articulos, libros y reportes sobre resistencia
comunitaria a proyectos de industrias extractivas. Bebbington et al (2008) explican
la explosiéon en conflictos sociales contra industrias extractivas en funcién de las
politicas neoliberales que permitieron la apertura hacia las inversiones extranjeras en
minerfa en numerosos paises durante la década de 1990, aunadas a incrementos en
la demanda detonada por el creciente comercio internacional y al crecimiento in-
tensivo en las economias asiaticas a partir del afio 2000, que impulsaron la demanda
de minerales y metales.

Se han identificado dos categorias de actores en conflictos entre industrias ex-
tractivas y comunidades locales. Por la parte empresarial, se agrupan las compariias
mineras, los inversionistas y los mercados accionarios; por la parte comunitaria, se
congregan un conjunto de organizaciones sociales de diversos niveles y categorias
que se oponen a la forma de operacién de las industrias extractivas; en esta faccién
pueden encontrarse organismos internacionales como Oxfam, grupos ambientalis-
tas, grupos de derechos humanos, de derechos indigenas, organizaciones campe-
sinas y ONGS . Paraddjicamente, si bien es cierto que en el caso de Zacualpan la
intencién de iniciar una explotacion minera fue efectivamente inexiste, el conflicto
por ese motivo si se presentd, y con una gran intensidad.

La literatura académica presenta pocos trabajos que analicen conflictos entre tu-
rismo y mineria. Sarasa (1998) critica el proyecto de reconvertir una cuenca minera e
industrial para fines de aprovechamiento turistico, con grandes inversiones guber-
namentales. Bolados (2014) describe un complejo proceso de lucha de comunidades
indigenas de Atacama, Chile, en su disputa contra empresas mineras y extractivas
que pretendian acaparar el agua. Serrato et al (2010) estudian los impactos en los
ecosistemas aledaros y en la salud de la poblacién local y turistica de los desechos
de explotaciones mineras acumulados en la sierra de Cartagena-La Unidn, Murcia,
Espafa. Revisando casos bastante mas cercanos a la comunidad de Zacualpan, Kie-
ffer (2018) estudia cuatro unidades de negocios de turismo rural comunitario en las
entidades mexicanas de Michoacan y Chiapas, sefialando que un importante factor
de éxito de las iniciativas turisticas es la cohesion social. En este trabajo, se menciona
que el Centro Ecoturistico de la comunidad de El Faro de Bucerias, municipio de

107



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

Aquila, se ubica en una zona de conflictos socio-ambientales por la explotacién de
recursos minerales y maderables.

Una caracteristica del conflicto social en Zacualpan fue la participacién de numero-
sos actores de diversos niveles y extracciones: activistas de Canada y de Estados Uni-
dos, Greenpeace, Bios-Iguana, la Red Mexicana de Afectados por la Mineria (REMA),
dependencias del gobierno federal y del gobierno del estado de Colima, autorida-
des agrarias y el ayuntamiento de Comala, entre otras organizaciones. Con el paso
del tiempo resulté evidente que el fondo del conflicto no se debia a la oposicién al
establecimiento de explotaciones mineras, sino a profundas divisiones al interior de
la comunidad, que trataron de ser aprovechadas por actores externos para obtener
el control de los valiosos recursos de la comunidad: tierra, agua y minerales diversos.

4. Resultados

4. La comunidad indigena de Zacualpan, Colima, México

La comunidad indigena nahua de Zacualpan se ubica en el municipio de Comala,
Colima, México. Es la comunidad indigena més grande del estado y la Unica en con-
servar un régimen de propiedad comunal de la tierra, donde la tierra pertenece a la
comunidad y las decisiones sobre su uso y aprovechamiento se toman mediante
acuerdos en asambleas que ejecuta la presidencia de bienes comunales, elegida de
manera democrética. La comunidad se ubica al pie del Cerro Grande, sobre la ribera
occidental del rio Armeria, entre un ecosistema de selva baja subhimeda, con una
altura media de 650 metros sobre el nivel del mar, a19.36° de latitud N y -103.82° de
longitud O.

Habitan en la comunidad 1905 personas (INEGI, 2010); existe una pequefa clinica
del seguro social, la gran mayoria de la poblacién cuenta con servicios de agua pota-
ble, drenaje, electricidad, alumbrado publico y cobertura telefénica. Las principales
actividades econdmicas son la agricultura, la ganaderia y los servicios. Hay un jardin
central donde los domingos opera un tianguis, con un templo catélico a un costado
y algunos negocios de abarrotes, ferreterias, papelerias y carniceras, entre otras mi-
croempresas operadas por las familias de la comunidad. Un centro cultural y museo
comunitario exhiben objetos arqueoldgicos de la region, documentos y fotografias
histéricas del pueblo y armas revolucionarias y de la guerra cristera. En el territorio
de Zacualpan se encuentra el manantial conocido como Ojo de Agua “El Céband’,
con agua de gran calidad para el consumo humano; a partir de 1992, este manantial
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abastece a las ciudades de Colimay Villa de Alvarez, proporcionando agua potable a
cerca de 300,000 habitantes de la zona conurbada capital del estado.

Figura 1. Ubicacion de la comunidad de Zacualpan

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google Earthe

4.2. Los Manantiales de Zacualpan

El atractivo turistico de la comunidad fue el balneario denominado “Manantiales
de Zacualpan”, desarrollado por la comunidad con recursos federales provenientes
del “Programa de Turismo Alternativo en Zonas Indigenas” (PTAZI) de la Comisién
Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas (CDI) y con la colaboracién de la
Secretaria de Turismo de Colima a partir del afio 2006. El PTAZI fue una estrategia del
gobierno federal para mejorar la calidad de vida de comunidades y grupos indigenas;
buscaba empoderar a la mujer dentro de la comunidad mediante la gestién del recur-
so turistico. Tres organismos publicos otorgaron fondos al proyecto para construir in-
fraestructura basica y mejorar el acceso al balneario; se brindé asesoria y capacitacion
a los comuneros para la administracion del centro turistico; se construyeron bafos,
cocinas, comedores y enramadas para atender turistas. El balneario abrié al publico
en marzo de 2008, después de haberse invertido $3'460,000.00 a fondo perdido,
aportado 100 % por dependencias gubernamentales (Covarrubias y Zavala, 2012).

El principal elemento natural que se usa en esta comunidad con fines turisticos es
un manantial de agua que emerge a un costado del Cerro Grande (Reserva de la Bios-
fera de Manantlan). La llegada de los primeros visitantes al manantial (nombrado ori-
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ginalmente por los habitantes de la comunidad como “Ojo de Agua’), esta vinculada
con el inicio de las operaciones para el abastecimiento de agua de esta fuente a la
zona conurbada Colima-Villa de Alvarez en 1989. Estas operaciones requirieron de la
apertura de un camino que realizé el organismo operador del agua (CIAPACOV) para
construir y, posteriormente, gestionar los tanques de almacenamiento y cloracién
que ahi se construyeron. Ese camino facilitd el ingreso al sitio con vehiculos, tanto a
miembros de la comunidad como a visitantes.

La presencia de los primeros visitantes alertd a los habitantes y lideres comuna-
les sobre el potencial recreativo del sitio y motivd la busqueda de opciones para
subsidiar un proyecto de aprovechamiento turistico. Debido al caracter de bienes
comunales en a tenencia de la tierra, la adopcién y desarrollo de nuevas actividades
socio productivas en el territorio de Zacualpan exige la aprobacion de la asamblea.
Una vez aprobada la iniciativa de adaptar el manantial “Ojo de agua” como un sitio
turistico, el Presidente de Bienes Comunales buscd los medios para el subsidio, tal
como lo describe quien ejercia esa responsabilidad:

En una asamblea general de comuneros, porque CDI, Comisidon Nacional para
el Desarrollo de los Pueblos Indigenas, ofrecié proyecto, precisamente porque
hicimos contacto, los del CDI ya dijeron que qué proyectos habia, vino gente de
CDlI a ver dénde se podria implementar un programa de ecoturismo y les gustd
el Ojo de Agua y ahi empezaron el proyecto para el ojo de agua (Lider comunal,
comunicaciéon personal, 3 de mayo de 2019).

Tras la aprobacién de la asamblea y la decision de CDI de apoyar el proyecto, se
integré un comité con habitantes de la comunidad, para dar seguimiento a los pro-
cesos de otorgamiento del subsidio y de la construccién de las instalaciones defi-
nidas. El equipamiento y adaptacién del sitio se realizé mediante el subsidio con
recursos federales provenientes del Programa de Turismo Alternativo en Zonas In-
digenas (PTAZI) de la Comisién Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas
(CDI), y con la colaboracion de la Secretaria de Turismo de Colima a partir del afio
2006. Como parte de la estrategia de comercializacién y con la puesta en marcha del
balneario, se le cambid el nombre a “Manantiales de Zacualpan”.

El propésito principal del proyecto fue generar empleo para habitantes de la co-
munidad. 15 familias participaron y se beneficiaban de manera permanente con la
empresa. El trabajo por el cual recibian una remuneracién consistia principalmente
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en la preparacion y venta de alimentos y bebidas, seguridad, cobro por acceso al
sitio, limpieza y mantenimiento, venta de productos locales, venta de recuerdos y
un pequerio comercio. Las mujeres fueron las principales impulsoras de la ejecucion
y operacion del proyecto; el grupo que operaba la empresa se integraba en 80% por
muijeres; algunos habitantes vendian alimentos y golosinas de manera informal. En la
tabla 4 se presentan algunas fortalezas y debilidades de los Manantiales de Zacual-
pan. Entre las semillas del conflicto identificadas por Covarrubias y Zavala (2012) se en-
cuentran la divisién de la comunidad alrededor de organizaciones politicas y la apro-
piacién de los beneficios por el grupo que administraba la unidad de negocios, que
a su vez estaba vinculado con un organismo politico. Otra limitacion identificada fue
el escaso aprovechamiento econdmico de la unidad de negocios, por no impulsar su
diversificacion y la extensién de sus actividades hacia otras areas de la comunidad.

Tabla 4: Fortalezas y debilidades de la unidad de negocios “Manantiales de Zacualpan”

Fortalezas

Debilidades

« Diversificacion de la actividad econémica en la
localidad.

« Las ganancias de la actividad turistica beneficiaban a un
grupo reducido que administraba el balneario, concentran-
do los ingresos, aunque se aportaban algunos recursos en
beneficio de la comunidad. como apoyos a equipos deport-
ivos, becas a estudiantes y apoyos a eventos culturales y
religiosos, entre otros.

« Operacion sustentable.

« No se reinvirtid en la conservacion o desarrollo de las
instalaciones.

« Uso de materiales, tecnologias e insumos locales.

» Pocas personas participaban en la operacion: 4-6 entre
semana y hasta 15 el fin de semana.

« Se capacit6 a los operadores para la prestacion de
servicios turisticos.

= No se aprovecharon otros recursos naturales y culturales
de la comunidad para potenciar su impacto.

« Las actividades nuevas y complementarias realiza-
das fueron principalmente:
o Servicios de alimentos y bebidas
o Renta de comedores techados
o Cultivo y venta de frutas de temporada como
ciruelas, huamdchiles, nopales y bonetes

« La actividad del balneario no impulsé el desarrollo
economico de la comunidad:; los clientes del balneario no
visitaban la comunidad; no se logré despertar el espiritu
emprendedor en la comunidad.

« Negocio operado por mujeres de la comunidad.

« Comunidad dividida en dos grupos politicos, con el grupo
afin al gobierno local administrando el balneario.

« Generacion de empleos.

= No hubo transparencia o rendicién de cuentas en el
manejo de los ingresos; no se llevaba una contabilidad.

Fuente: Adaptado de Covarrubias y Zavala (2012).

4.3. Los conflictos por la mineria en Zacualpan

Una caracteristica del conflicto social en Zacualpan fue la participacion de numero-
sos actores de diversos niveles y extracciones: activistas de Canada y de Estados Uni-
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dos, Greenpeace, Bios-Iguana, la Red Mexicana de Afectados por la Mineria (REMA),
dependencias del gobierno federal y del gobierno del estado de Colima, autorida-
des agrarias y el ayuntamiento de Comala, entre otras organizaciones. Con el paso
del tiempo resulté evidente que el fondo del conflicto no se debia a la oposicién al
establecimiento de explotaciones mineras, sino a profundas divisiones al interior de
la comunidad, que trataron de ser aprovechadas por actores externos para obtener
el control de los valiosos recursos de la comunidad: tierra, agua y minerales diversos.

Desde finales de la década de 1980, Gonzalez y Torres (1988) documentan la exis-
tencia de oro, plata y cobre asociados a otros minerales en el territorio de Zacualpan.
En octubre de 2013, la empresa GABFER, S. A. de C. V. anuncié su intencién de iniciar
la operacion de una mina con base en dos concesiones expedidas por el gobierno
federal en los afos 1995 y 2006 sobre casi 200 hectéreas del territorio de Zacualpan.
En noviembre de 2013, para oponerse a la apertura de la explotacién minera y con el
apoyo de ONG'’s como Bios Iguana y la Red Mexicana de Afectados por la Mineria
(REMA), la comunidad local crea el Consejo Indigena por la Defensa del Territorio
de Zacualpan. El mes siguiente, el recién creado consejo entrega a la Procuraduria
Agraria de Colima el acuerdo del 1 de diciembre de la Asamblea de Comuneros y
Habitantes de la Comunidad Indigena de Zacualpan, manifestando su oposicion a la
apertura de una mina en su territorio, documentando la transgresion a un conjunto
de derechos nacionales e internacionales de la comunidad indigena. En ese mismo
mes, el Congreso del estado de Colima revoca por unanimidad la concesién minera
por constituir un “grave riesgo” para la comunidad, exhortando a no otorgar permiso
alguno para el proyecto minero y revocar las autorizaciones otorgadas (Zenil, 2014).

Durante 2014, los comuneros de Zacualpan destituyen a la dirigencia del Comisa-
riado de Bienes Comunales por irregularidades detectadas en asambleas e incum-
plimiento de sus funciones, establecidas en la Ley Agraria, acusandolos de actuar
de manera palpable a favor del proyecto minero, ignorando la voluntad de la co-
munidad. En mayo de ese afio, el Tribunal Unitario Agrario reconoce a Zacualpan
como Territorio Libre de Mineria, atendiendo a un acuerdo de la asamblea comunal
validada por el Juzgado Segundo de Distrito. A partir de entonces se reconocen dos
posturas al interior de la comunidad: una mayoria de comuneros exigiendo la cance-
lacion del proyecto de la mina, frente a una minoria a favor de su apertura, liderada
por la dirigencia destituida del Comisariado de Bienes Comunales (AFMEDIOS, 2014).
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En el mes de agosto de 2014 inicia el conflicto por la administracion del balnea-
rio Manantiales de Zacualpan. A partir de ese momento se polarizan las posiciones
entre los grupos opuestos al interior de la comunidad, surgiendo la violencia y las
amenazas a algunos actores externos. A finales de ese afo, el grupo minoritario des-
conocié a la nueva dirigencia del Comisariado de Bienes Comunales, procediendo a
tomar por asalto y destruir la infraestructura e instalaciones del balneario Manantia-
les de Zacualpan (REMA, 2016).

A principios del afio 2015, la Red Mexicana de Afectados por la Mineria (REMA)
denuncia al gobierno de Colima por permitir ilegalidades en Zacualpan. A partir de
este ano, el conflicto se judicializa: diversas autoridades agrarias y juzgados federales
brindan su apoyo a las dos partes en conflictos. Un juez federal declara a la co-
munidad de Zacualpan territorio libre de mineria, concluyendo el conflicto minero,
aunque el recurso turistico contintia abandonado y el conflicto social al interior de la
comunidad permanece (CEMDA, 2015). El enfrentamiento y la confusién creada por
la participacién de tantos actores ajenos a la poblacion generd profundas divisiones
al interior de la pequena localidad que alin persisten: hasta la fecha, los diversos
litigios y recursos judiciales interpuestos por las diversas partes involucradas no ha
permitido restablecer la autoridad de los rganos de gobierno comunitarios.

Llama la atencién que el funcionario del gobierno federal encargado de la gestién
de permisos y autorizaciones para iniciar explotaciones mineras en funciones duran-
te la época analizada manifiesta que nunca se presenté en la dependencia a su cargo
una solicitud oficial para abrir una mina en la comunidad de Zacualpan. Por otra
parte, se manejo que las autoridades agrarias y algunos integrantes de la comunidad
buscaban cambiar el régimen comunal de propiedad de la tierra para convertirlo
en egjidal, lo que permitiria a los comuneros comercializar sus parcelas y terrenos, lo
cual agrega otra arista al conflicto de la comunidad. La amplia cobertura mediatica
y difusién a través de redes sociales brindé al conflicto una imagen de intenso caos
y confusién.

Con el paso del tiempo se logrd saber que funcionarios gubernamentales de nivel
intermedio infiltraron a la comunidad a través de una organizacién ambientalista,
misma que agudizé la divisién entre los grupos de la comunidad y atrajo la interven-
cién de un conjunto de organizaciones externas que radicalizaron el conflicto, agu-
dizando el enfrentamiento entre los grupos locales; con posterioridad, la totalidad
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de las organizaciones se retiraron de la zona, aunque la division y la confrontacion
permanecen en la comunidad; la fractura social y la judicializacién del conflicto han
impedido el restablecimiento formal de los érganos de gobierno comunitarios.

4.4. Percepcion de actores participantes en los Manantiales de Zacualpan

Se entrevistd a un conjunto actores involucrados directa e indirectamente en el
conflicto por el recurso turistico. El objetivo de la entrevista fue explorar las razo-
nes que ocasionaron el conflicto y la destruccién final del manantial. Se elaboré
un guion de entrevista semi-estructurado y durante el desarrollo del didlogo entre
el investigador y el entrevistado se formularon nuevas preguntas. Se logré la cola-
boracién del expresidente de la asociacién civil Bios Iguana, A. C., del presidente
de la comisién de bienes comunales en funciones al inicio del conflicto, de la es-
posa del actual presidente de bienes comunales y lider de la comunidad indigena
de Zacualpan; como representantes de organismos gubernamentales, se obtuvo la
contribucion de dos funcionarios de la Secretaria de Turismo del estado de Colima
que participaron desde el inicio del proyecto del balneario y de un delegado federal
que manifiesta representar el sentir del conjunto de los representantes del gobierno
federal durante la época en que ocurrieron los enfrentamientos. Varias personas se
rehusaron a ser entrevistadas, por el gran impacto politico-social que el conflicto
tuvo en Colima.

Tabla 5: Testigos entrevistados en relacion con el conflicto social de Zacualpan

Entrevistado Posicion durante el conflicto

Rosalina Guzman Lider de la comunidad de Zacualpan, esposa del actual presidente
de la comisién de bienes comunales
Sergio Aguirre Funcionario de la Secretaria de Turismo del Estado de Colima
Gabriel Martinez Expresidente y activista ambiental de la asociacidn civil Bios Iguana
Liliana Santos Funcionaria de la Secretaria de Turismo del Estado de Colima
Carlos Guzmén Lider de la comunidad de Zacualpan, antiguo presidente de la comision de bienes comunales
Ernesto Pasarian Delegado de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales del gobierno federal

Fuente: Elaboracion propia.

Los colaboradores de la Secretaria de Turismo estatal entrevistados destacan que
el recurso natural siempre estuvo presente; en el afio 2006, la dependencia propuso
el desarrollo de su infraestructura para impulsar el desarrollo turistico sustentable en
la zona, generando empleos que permitieran mejorar la calidad de vida de la pobla-
cién en la comunidad. Sobre la marcha, se promovieron las visitas al balneario entre
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la poblacién de la zona conurbada de la capital del estado y se capacito a los pres-
tadores de servicios para mejorar la gestion del recurso y la experiencia del visitante.

La comunidad se organizé para administrar el balneario mediante diversos comités,
turnando los puestos para el cobro de entradas, limpieza del lugar y administracién
del restaurante. Se designd a un presidente, un secretario y un tesorero para llevar el
control de los recursos, aunque nunca se emplearon instrumentos de transparencia
para que la poblacién conociera los ingresos del establecimiento, generando recelo
e inquietudes entre la comunidad. La comunidad se sintié agraviada al percibir que
la cantidad de visitantes al balneario incrementaba continuamente, sin percibir que
el beneficio se distribuyera equitativamente entre los integrantes de la comunidad,
viéndose obligados a exigir transparencia en la gestién de los ingresos. Sin embargo,
el cambio se presento al desarrollarse el conflicto minero, cuando la inconformi-
dad social por los manejos irregulares del comité de bienes comunales ocasiond la
destitucion de la dirigencia y, posteriormente, un conflicto entre los grupos de la
comunidad de Zacualpan.

La tabla 6 concentra percepciones de los entrevistados sobre el manejo del recurso
turistico, comparando las declaraciones de algunos de los actores que intervinieron en
el desarrollo del proyecto turistico sobre sus caracteristicas, su operacion y su clausura.

Tabla 6. Percepcion de algunos actores entrevistados

Liliana Santos

Entrevistado/a

Rosalina Guzman

Sergio Aguirre

Gabriel Martinez

Organizacion
perteneciente

Comunidad
de Zacualpan

Secretaria de
Turismo de Colima

Asociacion civil
Bios Iguana

Secretaria de Turismo
del Colima

Percepcion del
recurso turistico en
Zacualpan

Mientras estuvo op-
erando el recurso
turistico se crearon
fuentes de empleo
en la comunidad, sin
embargo, el entonces
presidente de bienes
comunales Carlos
Guzman nunca rindié
cuentas de los ingresos
que generaban el co-
bro de las entradas o el
restaurante.

Fue un gran proyecto
impulsado y gestiona-
do por la Secretaria de
Turismo que se realizd
gracias a los apoyos
de la CDI, en el cua)(se
dot9 de infraestructu-
ra al lugar para poder
ofrecer servicios de
alimentos y bebidas,
asi como el acondi-
cionamiento del lugar
para los visitantes
que disfrutaban del
recurso natural. Gen-
erd empleos directos
e indirectos, asi como
oportunidades de cre-
cimiento.

[ recurso natural siem-
pre estuvo presente
como una fuente de
bienestar y desarrollo,
se le doto de infrae-
structura para recibir
visitantes, pero pronto
se convirtio en un coto
de poder familiar, no
se le rendia cuentas
a la comunidad de a
donde paraban los
apoyos que otorgaba
CDI'ni de los ingresos
del centro ecoturisti-
co.

ESe trat6 de impulsar
el desarrollo de un
proyecto ecoturistico
y se dotd de infrae-
structura, promocion,
administracion y
capacitacion. Se im-
pulsé el proyecto para
aprovechar el recurso
natural, ofrecer nuevos
servicios en la zona
y generar fuentes de
empleo para la comu-
nidad.
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Tabla 6. Percepcion de algunos actores entrevistados

Entrevistado/a

Rosalina Guzman

Sergio Aguirre

Gabriel Martinez

Liliana Santos

Percepcion de
operacion turistica
en Zacualpan

Se crearon comités
para administrar las en-
tradas y los establec-
imientos de alimentos
y bebidas, se dio opor-
tunidad de laborar en
el balneario a quien
lo solicitaba, en activi-
dades de limpieza.

Parecia haber organi-
zacion en la adminis-
tracién del balneario,
a ftravés de una
asamblea comunal se
nombraron presidente,
secretario y tesorero.
La Secretaria de Turis-
mo ayudo a gestionar
capacitaciones para el
buen funcionamiento
del lugar.

Practicamente era una
persona la que decidia
todo, quien podia
vender sus productos,
a quiénes se les asign-
aban espacios, la ad-
ministracion del cobro
de las entradas y no
habfa ninglin organis-
mo regulador ni regla-
mento o transparencia
en cuanto a las activi-
dades econdmicas que
se desarrollaban.

Se desconoce cémo
era la administracion
del lugar, pero parecia
que era deficiente el
control que tenian
dentro de las instala-
ciones, lo que %eneré
conflicto entre los co-
muneros.

Percepcion
del cierre del
recurso turistico

El cierre del balneario
fue provocado por el
gobierno parapoder
instalar una mina.

Comenzaron a
verse  desigualdades
econdmicas a través
de la gestion del recur-
50 turistico, generando
diferencias dentro de
la comunidad, por falta
de organizacion inter-
na, asesorfa externa y
problemas entre los
comuneros.

Inicia un conflicto in-
terno cuando se logra
destituir al entonces
presidente de bienes
comunales, quien
us6  indebidamente
recursos  publicos 'y
econdmicos del cen-
tro recreativo. El lider
destituido no acepta
la derrota y comien-
z7a a atacar al grupo
opositor, g%enerando
violencia y el cierre del
balneario.

Se generd una division
en dos grupos de la
comunidad,  ambos
querfan  gestionar el
recurso turistico; sin
embargo, no lograron
ponerse de acuerdo
ni resolver sus difer-
encias, provocando el
cierre de operaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Las declaraciones sobre la evoluciéon del conflicto por la gestion del balneario pre-
sentadas en la tabla 6 coinciden en que los Manantiales de Zacualpan generaron
empleos y beneficios entre la comunidad mientras estuvo en operacion y en la per-
cepcién de la gestion de los operadores del balneario, considerando que el cierre del
balneario obedecié a irregularidades en la administracién interna y a falta de asesoria
externa, al beneficiar sélo a algunos habitantes de la comunidad, llevando a los co-
muneros a exigir transparencia en el manejo de los recursos econémicos, generando
conflictos internos y divisidn en la comunidad. Al surgir esta divisién, el grupo ma-
yoritario logra destituir a la dirigencia de bienes comunales, iniciando un conflicto
por la administracién del balneario que continta hasta la actualidad, impidiendo la
reapertura del recurso turistico.

En lo que se refiere a la gestidn de la comisién de bienes comunales en funciones
al inicio del conflicto, los resultados de la entrevistan sugieren la existencia de la pre-
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ponderancia de un grupo local y un liderazgo que mantuvo el control varias décadas,
excluyendo a algunos sectores de la poblacion de los beneficios generados por el
aprovechamiento de los bienes comunales. Esta divisién fue percibida por grupos de
interés ajenos a la comunidad, que buscaron aprovecharla para beneficiarse de los
valiosos recursos naturales de la comunidad.

4.5. Resultados generales de la encuesta

Como se menciond en el apartado sobre la metodologia, en Zacualpan se aplica-
ron 288 cuestionarios de la encuesta general del estudio, cubriendo a un 15 % de la
poblacion local. El cuestionario se compone por dos variables: 1. Satisfaccién con la
vida y 2. El turismo como fuente de bienestar; la primera variable arrojé resultados
inconsistentes, por lo que sus resultados no fueron considerados. La segunda va-
riable se compone de 21 items en formato de escala de Likert de 5 puntos. Para la
captura y el procesamiento de la informacién se empled el software SPSS en su ver-
sién 22; los datos presentaron un alfa de Cronbach general de 0.9 y una distribucion
normal, con una desviacion standard de 1517 (Grafica 1).

Grafica 1 Distribucion normal de los resultados de la encuesta
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Fuente: Elaboracion propia.
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Grafica 2: Resultados generales de la encuesta por comunidad rural
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Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 2 puede observarse que es en la comunidad de Zacualpan donde la
poblacién percibe un menor impacto de la actividad turistica como fuente de bien-
estar, entre el conjunto de las comunidades incluidas en el estudio, por debajo del
promedio general, lo cual tiene sentido, considerando que el recurso turistico fue des-
truido y, por otra parte, de acuerdo con las entrevistas y los estudios previos revisados,
los ingresos generados mediante la operacién del balneario no lograron distribuirse
de manera que generaran beneficios palpables para los habitantes de la comunidad,
como tampoco se logrd aprovechar la operacién turistica para desarrollar actividades
complementarias con potencial para expandirse y generar impactos econdémicos mas
alla del balneario. Por limitaciones de espacio no se analizan aqui la totalidad de los in-
dicadores de la encuesta, aunque los resultados generales confirman la percepcién de
la poblacion sobre el limitado impacto de la actividad turistica en su bienestar.

5. Discusion y conclusiones

El conflicto que actualmente persiste en la comunidad de Zacualpan es un asunto
desafortunado en el que intervinieron numerosos agentes externos que finalmente se
retiraron de la comunidad y la abandonaron con su conflicto interno. Atendiendo a los
planteamientos de la literatura académica para el turismo basado en la comunidad, la
operacion del balneario cumplia con algunos de sus planteamientos, como la susten-
tabilidad ambiental, la generacion de empleos, la equidad de género y la generaciéon de
ingresos (Covarrubias y Zavala, 2012). Se capacitd a miembros de la comunidad para que
realizaran la transicién de campesinos a prestadores de servicios turisticos; el balneario
se posiciond en forma paulatina y creciente entre su mercado meta en concordancia
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con las tesis de un conjunto de autores sobre la materia (Taylor y Davis, 1997; Hatton,
2002; Tasci et al, 2013; Sebele, 2010; Asker et al, 2010, Kibicho, 2008).

No se cumplen los planteamientos de la literatura académica del TBC en lo relativo
a la participacion de la poblacién en la gestién de la unidad de negocios (Tasci et al;
2013), como tampoco en las propuestas de Kieffer (2018) y Hart (1999), quienes enfa-
tizan la unidad y la cohesién de la comunidad en la operacién del negocio. Asimismo,
resultan muy pertinentes los planteamientos de Hiwasaki (2006), Kibicho (2008), As-
ker et al (2010), Salazar (2012) y Silva y Wimalaratana (2013) en cuanto a la participacion
de la poblacion en la toma de decisiones fundamentadas en informacién objetiva
sobre reglamentos, programas e informacién financiera, distribucion equitativa de
beneficios, la transparencia y la rendicion de cuentas de los encargados de la gestion
como factores de éxito; la ausencia de esos atributos en la gestidn del balneario ex-
plica en gran medida su destruccién. Desde otro enfoque, la operacién del balneario
dificilmente puede considerarse sustentable en los términos propuestos por Tasci
et al (2013), especialmente desde el punto social, pues puede decirse que la ausencia
de sustentabilidad social lo llevé a su destruccion.

Desafortunadamente, se verifican los planteamientos de Goodwin y Santilli (2009)
en el sentido de que la realidad de las unidades de negocios de TBC raramente cum-
ple con los supuestos tedricos, académicos y formales, en gran medida por la falta
de adiestramiento y por las condiciones de precariedad en que se encuentran algu-
nos sectores de la poblacién rural; en ese mismo sentido, en el caso analizado, los
beneficios econdémicos generados por la unidad de negocios resultan insuficientes
para distribuirse entre la poblacion de la comunidad, al igual que su dependencia en
donaciones y en una limitada comprension de la operacion turistica como instru-
mento para la generacién de desarrollo econdmico y bienestar.

En cuanto al modelo de competitividad turistica de Ritchie y Crouch (2005), es
evidente que el balneario de Zacualpan no lo fue; entre las dimensiones del modelo
de competitividad propuestos por esos autores que hubiera sido apropiado aplicar
para salir adelante se encuentran la filosofia y los valores de los encargados de la ges-
tién, la vision de desarrollo, para extender el potencial del proyecto hacia un mayor
impacto en la comunidad, la realizacién de auditorias, para conocer los resultados
de la operacién; el manejo de crisis, para resolver el conflicto sin necesidad de des-
truir las instalaciones y, finalmente, la voluntad politica de los dirigentes para hacer
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extensiva a la comunidad la informacién, la toma de decisiones y los beneficios de la
operacién. En relacién con los planteamientos del turismo como herramienta para la
superacion de la pobreza de Croes y Rivera (2015), en el caso analizado presentaron
un nivel potencial, latente, que no llegd a consumarse.

Desde la perspectiva del conflicto, en Zacualpan se cumplen los aciagos postulados
de Galtung (2007) y Yang y Sun (2013), en tanto que el conflicto inevitablemente se
presenta en la sociedad humana, aunque en el caso analizado no produjo avances, sino
retroceso. Las tesis sobre conflictos por desarrollos turisticos generados por agentes
externos propuestas por Cafada y Gascdn (2006) y Canada (201), se aplican en forma
limitada en el caso estudiado, en tanto se presenté resistencia de la comunidad a la des-
posesion de recursos naturales y territorios, aunque no se intentd despojarla por fines
de desarrollo turistico, sino por una supuesta inversién minera. Los planteamientos de
Yang y Sun (2013) y Oakes (1998) sobre conflictos sociales por turismo definitivamente
se aplican al caso, en tanto que en Zacualpan se formaron dos grupos alrededor del bal-
neario: quienes gestionaban el balneario y se beneficiaban por su operacion, relaciona-
dos con actores econdmicos y politicos externos, controlando los recursos, frente a la
mayoria de la poblacién de la comunidad, que no participaban ni percibian beneficios.

Sin tener conciencia de ello, la comunidad de Zacualpan se vio involucrada en una
potente tendencia global de conflicto alrededor de la actividad minera, convirtién-
dose en un campo de batalla entre dos corrientes: las empresas mineras extractivas,
con todo su respaldo politico, econdmico y financiero, frente a una faccién opues-
ta compuesta por organizaciones sociales como Bios Iguana y la Red Mexicana de
Afectados por la Mineria (REMA), aunque la informacion obtenida mediante entre-
vistas sugieren que, oficialmente, el proyecto minero carecia de viabilidad oficial.

Desde otro enfoque, el conflicto de Zacualpan reproduce en una escala rural co-
munitaria una situacion generalizada en el México contemporaneo: la corrupcion
de los encargados de la gestion de los bienes y recursos publicos, apropidndose en
forma clientelar y patrimonialista de rentas y beneficios, conducta presentada por
los integrantes del Comisariado de Bienes Comunales; de la misma manera, se pre-
sentan lailegalidad y laimpunidad, cuando una faccién de la comunidad destruye las
instalaciones del balneario, propiedad de la comunidad y construidas con recursos
publicos, sin recibir castigo alguno.
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Asi, el conflicto de Zacualpan puede considerarse una tragedia de los comunes en
los términos propuestos por Hardin (1968), Fisher (2008), Bimonte (2008) y Semrad y
Bartels (2014): el dario principal se lo infringié la comunidad a si misma, por su division
interna, que facilitd la manipulacién por parte de un conjunto de agentes externos.
El caso ilustra el peor escenario descrito por Blackstock (2005), al calificar el modelo
del TBC como ingenuo y poco realista, aunque, como sefiala Ostrom (2008), la tra-
gedia de los comunes no ocurre en todos los casos. Al final, Zacualpan se quedd sin
balneario y con un conflicto social persistente. Resulté que en realidad no habia un
proyecto de mineria, aunque si se presentd por ese motivo un profundo conflicto
comunitario que permanece, como también permanece el hecho incuestionable
de la destruccion del atractivo turistico de la comunidad, el balneario Manantiales
de Zacualpan. Frente a la division interna de la comunidad, un conjunto de actores
econdmicos y politicos externos intentaron aprovecharse de su debilidad para apro-
piarse de sus valiosos recursos naturales: la tierra, el agua y los recursos minerales.

Como corolario del presente trabajo puede establecerse que la gestion exitosa de
unidades de negocios de TBC es bastante mas compleja de lo que se propone en
la literatura académica y en documentos oficiales. No basta con entregar a las co-
munidades instalaciones, equipos, capacitacion y presupuesto, como lo han hecho
reiteradamente organismos internacionales y nacionales, como los organismos de
fomento al turismo e iniciativas como el Programa de Turismo Alternativo en Zonas
Indigenas, que con muy buenas intenciones entregan recursos publicos a grupos
insuficientemente preparados para gestionar empresas turisticas, pues mas alla de la
contabilidad, la rendicion de cuentas y la operacién turistica, se requiere de factores
como liderazgo, visidn y ética. Y para esto se requiere seguimiento, asesoria y acom-
pafamiento de personal especializado en el mediano plazo.
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CAPITULO 6

Consideracion teérica metodoldgica de
la competitividad y competencias gerenciales

Giselle Araceli Lépez Galicia y Tomds Cuevas-Contreras

1. Introduccién

La competitividad es un concepto ampliamente relacionado a la administracién de
las organizaciones y al desarrollo econémico de los paises, existen innumerables de-
finiciones del concepto, asi como diversos modelos propuestos para medirla, para la
mayoria de los autores se encuentra intrinsecamente ligada al éxito o fracaso de la
organizacion, sea esta una empresa privada o un estado. Un factor fundamental en
la competitividad es el factor humano, particularmente en este documento se toma
en cuenta el factor humano de quien dirige la organizacion, es decir, las competen-
cias que posee el gerente o director de la organizacién.

Los Antecedentes sobre la competitividad derivada de la globalizacion. Las em-
presas se encuentran en un constante cambio, para enfrentar los retos del mercado
no solo nacional, sino internacional. Pero también enfrentan un ambiente de ines-
tabilidad econémica y en algunas ocasiones también de inestabilidad politica. Ante
estos entornos externos, los retos internos se tornan desafiantes, pues incorporar
bienes y servicios en condiciones idéneas requiere de habilidades gerenciales en los
equipos empresariales.

En la Figura 1, se aborda la condicién de interés comun pero diferenciado, por una
parte, el costo para la empresa, y para el comprador el valor del producto o servicio.
Como lo indica Chan y Mauborgne (2005:23): “La innovacion con valor se crea en la
region en la cual los actos de una compafiia inciden favorablemente sobre la estruc-
tura de costos y sobre la propuesta de valor para los compradores”
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A este respecto Silva (2003:45) lo acota idealmente: “[...] saber se decir la verdad a si
mismo, como eje esencial para direccionar a otros” Siguiendo a Saavedra considera
relevante: “la propuesta metodoldgica para la determinacion de la competitividad
empresarial que considera tanto los factores internos de la pyme, utilizando el mapa
del BID, como sus factores externos, utilizando el enfoque de Competitividad Sis-
témica de la CEPAL (Saavedra, 2012: 121)". Mientras Benitez, considera en su estudio:
“Comenzar por definir la Mision y una Visién de una empresa sostenible ayudando
a la sostenibilidad de la sociedad en que esté insertada, y los objetivos estratégicos
que seran perseguidos con base en los valores morales y éticos que visan el bien
comun (2012: 81-82)"

Figura 1: Innovacion con valor

Costos

-

Innovacion
con valor

=

Valor para el comprador

Fuente: elaboracién propia con base a Chan y Mauborgne, 2005: 23.

2. Competitividad

Acerca del concepto de competitividad “no existe una definicion cominmente
aceptada” (Flachenecker, 2018:19), es decir “hoy en dia no existe consenso sobre su
definicién y, por ende, acerca de una forma de medirla” (Benzaquen, Del Carpio, Ze-
garra y Valdivia, 2010:70). Por lo tanto, existen tan variadas definiciones como autores
dispuestos a definirla, sin embargo, existen algunas definiciones principales de este
concepto y son las que a continuacién se plantean:

Porter uno de los principales tedricos de este concepto menciona que “la com-
petitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para innovar
y perfeccionarse. Las empresas obtienen ventajas frente a los mejores competi-
dores del mundo” (Porter, 2007:69). Por otro lado, el Instituto Aleman de Desa-
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rrollo plantea que la competitividad “es el producto de la interaccién compleja
y dindmica entre cuatro niveles econémicos y sociales de un sistema nacional”;
y que la competitividad de una empresa “se basa en el patrén organizativo de la
sociedad en su conjunto”. (Esser, Hillebrand, Messner, y Meyer-Stamer, 1996:39).
Cabe recalcar que esta definicién ha sido ampliamente difundida por la Comisién
Econdmica para América Latina (CEPAL).

Otro organismo de cooperacién internacional la Organizacién para la Coope-
raciéon y el Desarrollo Econémico (OCDE, 1998 citado por Bermeo, 2016:38) men-
ciona que la competitividad es “la capacidad de las empresas, industrias, regiones
y naciones para generar ingresos y niveles de empleo altos de una manera soste-
nible, estando expuesta a la competencia internacional”. En el caso del Instituto
Mexicano para la Competitividad, (IMCO, 2018) define a la competitividad como
“una forma de medir la economia en relacién con los demas, [...) la capacidad para
atraer y retener talento e inversion”. Desde una perspectiva empresarial la com-
petitividad es definida como “la capacidad para disponer de algin(os) atributo(s)
que le permiten un desempefio empresarial superior y le otorga(n) cierto tipo de
ventaja sobre sus competidores, gracias a la creacion de productos de valor” (Mo-
rales y Pech, 2000:53). Para Codevilla y Luza (2017:6), el andlisis de la competitivi-
dad se “refiere la organizacion, la gestién y demés caracteristicas de las empresas
de una determinada region”.

Siguiendo a Krugman (1994), argumenta que a nivel empresa, industria o corpo-
racion el concepto de competitividad es claro, pues compiten en mercados de
bienes y servicios, pero ese concepto no es claro a nivel nacional. Bajo esta mis-
ma perspectiva, Ahumada-Tello, Zarate, Plascencia, y Perusquia (2012:16) definen
competitividad como “la capacidad de generar una mayor produccién al menor
costo posible” Adicionalmente estos autores plantean que es un atributo de las
empresas y no de los paises. De las definiciones anteriores se desprende que
la competitividad ha evolucionado y se ha diversificado, hacia las empresas, los
sectores productivos, las regiones de los paises y las naciones. La competitividad
es compleja, los ejemplos empiricos se han enfocado en aquellos indicadores
controlables por la organizacién (Saavedra, 2012). Algunos de estos indicadores
“incluyen variables tangibles e intangibles como las estrategias, estructuras, com-
petencias y capacidades de las empresas para innovar, capacidad de comerciali-
zacion, sistemas de comercializacién y distribucion, tecnologia, productividad, in-
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fraestructura de recursos humanos, gestion de operaciones, innovacion, gestion
de la cadena de suministro, sistemas de calidad”, entre otros (Srivastava, Sultan, y
Chashti, 2017:66)

Mientras las “mayores vinculaciones favorecen la adquisicién de conocimiento ex-
terno, lo que acaba incrementando las competencias tecnologicas de las empresas”
(Motta, Zavaleta, Llinas y Luque, 2013:150). Es decir, otra de las consideraciones son los
vinculos que las empresas crean en el trabajo cotidiano, pues accede al crecimiento,
si bien en competencias tecnoldgicas, también se presenta el ambito de know how,
capital intelectual, capital social y capital financiero segun sea el caso.

Existen principalmente tres perspectivas de analisis de la competitividad: el enfo-
que de determinantes (Porter, 1990), que busca identificar los factores y las accio-
nes que influyen en la competitividad; el enfoque sistémico o de estructura (Esser,
Hillebrand, Messner, y Meyer-Stamer, 1996), que analiza las interacciones entre los
elementos que integran los sistemas productivos y el enfoque de competitividad re-
gional (Kitson, Martin y Tyler, 2004) que estudia la capacidad de la regién para alcan-
zar niveles de crecimiento sustentables en el tiempo, incrementando el bienestar
econdmico, social y la calidad de vida de sus ciudadanos.

2.1 Enfoque de determinantes

El capitalismo se da en un ambiente de competencia, y las estrategias se imple-
mentan en funcién del conocimiento que ademas se da en un mercado imperfecto;
de manera que las empresas trazan estrategias para competir por el mercado para
su conquista o subsistencia (Gomez, 2006) En su obra Porter (1990) decanté mas de
15 afos de trabajo. En este estudio, se enfoca en las teorias de comercio internacio-
nal y sus estudios de competitividad empresarial para proponer el diamante de la
competitividad que determina la ventaja competitiva y consta de cuatro atributos:
Condiciones de los factores, Condiciones de la demanda, Empresas relacionadas
horizontal y verticalmente, y la Estructura y rivalidad de las industrias. La Figura 2
muestra graficamente los atributos. Las conclusiones expuestas de ese estudio son
el resultado de investigar por qué las naciones logran ventaja competitiva en deter-
minados sectores y sus repercusiones en la estrategia de la empresa y la economia
nacional. Se realizé un andlisis de las economias de diez naciones: Alemania, Corea,
Dinamarca, Estados Unidos, Italia, Reino unido, Japdn, Singapur, Suecia y Suiza por
cuatro anos.
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Figura 2: Diamante de Competitividad
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Fuente: elaboracion propia con base a Porter (1990)

A continuacion, se definen los cuatro atributos:

1. Condiciones de los factores. La posicién de la nacion en lo que concierne a
mano de obra especializada o infraestructura necesaria para competir en un
sector dado.

2. Condiciones de la demanda. La naturaleza de la demanda interior de los produc-
tos o servicios del sector.

3. Sectores afines y de apoyo. La presencia o ausencia en la nacién de sectores
proveedores y sectores afines que sean internacionalmente competitivos.

4. Estrategia, estructura y rivalidad de la empresa. Las condiciones vigentes en la
nacién respecto a cdmo se crean, organizan y gestionan las compafias, asi como
la naturaleza de la rivalidad doméstica.

En su teoria, “Porter plantea que la prosperidad nacional se crea, no se hereda.
No proviene de los dones naturales de un pais, de su mano de obra, tipos de in-
terés o del valor de su moneda como sostiene la economia clasica’, la cual explica
la competitividad de las naciones en funcién de factores de produccién y cémo
se logra una ventaja competitiva por el uso intensivo de esos factores. (Berdugo,
2014).

Una nueva teoria debe trascender la ventaja comparativa para ir a la ventaja competitiva
de una nacién. Debe reflejar una concepcién més evolucionada de lo que es la compe-
tencia, que comprenda mercados segmentados, productos diferenciados, diferencias de
tecnologias y economias de escala. Una nueva teoria debe partir de la premisa de que la
competencia es dindmica y evolutiva (Porter, 1999:170).
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La competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para
innovar y mejorar. La existencia de diversos patrones de competitividad en cada pais
conduce a que ninguna nacién puede ni podra ser competitiva en todos los secto-
res, ni siquiera en la mayoria de ellos. Las empresas logran ventaja frente a los mejores
competidores del mundo a causa de las presiones y los retos. Se benefician de te-
ner rivales nacionales fuertes, proveedores dindmicos ubicados en el pais y clientes
nacionales exigentes y finalmente concluye que las naciones triunfan en sectores
determinados debido a que el entorno nacional es el mas progresivo, dinamico y
estimulante. (Porter, 1999:163).

Si bien los trabajos de Porter han sido decisivos en el entendimiento de los facto-
res vinculantes de la competitividad, el énfasis que le da a los factores determinantes
de la competencia y la poca o nula importancia que otorga a los factores de coo-
peracién continla siendo hasta la fecha un tema de amplio debate. No obstante, la
contribucion de su andlisis al definir en su “diamante” las ventajas competitivas de la
localizacién basada en cuatro factores interconectados (instituciones de apoyo, em-
presas de apoyo, demanda sofisticada y empresas clave con competencia local) es
una herramienta analitica muy poderosa para realizar un diagndstico en un territorio
especifico. (Hernandez, 200114,15).

2.2 Teoria de la competitividad sistémica

La competitividad sistémica (el enfoque micro, meso, macro y meta) es un modelo
propuesto por el Instituto Aleman para el Desarrollo (Esser, Hillebrand, Messner y Me-
yer-Stamer, 1996) ampliamente difundido por la Comision Econdmica para América La-
tina (CEPAL). En la Figura 3, se observa el modelo de competitividad sistémica genérico,
este modelo consta de cuatro niveles analiticos, los cuales son descritos a continuacion:

1. Nivel meta: gobernabilidad y competitividad industrial. Constituido por los pa-
trones de organizacién politica y econdmica orientados al desarrollo y por la
estructura competitiva de la economia en su conjunto. Incluye las condiciones
institucionales bésicas y el consenso basico de desarrollo industrial e integracion
competitiva en mercados mundiales.

2. Nivel macro: vinculacién de la estabilizacion econdmica y la liberalizacion con
la capacidad de transformacion. Compuesto por el conjunto de condiciones
macroecondmicas estables, particularmente una politica cambiaria realista y una
politica comercial que estimule la industria local.
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3. Nivel meso: apoyo a los esfuerzos de las empresas. Formado por las politicas
especificas para la creacion de ventajas competitivas, por el entorno y por las
instituciones externas.

4. Nivel micro: requerimientos tecnoldgicos e institucionales. Constituido por la
capacidad individual de desarrollar procesos de mejora continua y asociaciones
y redes de empresas con fuertes externalidades.

Figura 3: Modelo de competitividad sistémico genérico

Nivel Meta
« Factores socioculturales
« Escala de valores
« Patrones basicos de organizacion
olitica, juridica y econdmica
« Capacidad estratégica y politica
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« Politica monetaria itivi « Politica educaciona
» Politica fiscal “ La Conil_petlt::Vqud H « Politica tecnoldgica
« Politica de competencia se rea.lza a ra,v,es « Politica de infraestructura industrial
« Politica cambiaria de la interaccion « Politica ambiental y regional
« Politica comercial « Politica selectiva de importacion
I « Politica impulsadora de exportacion

Nivel Micro
« Capacidad de gestion « Gestion de la innovacion
« Mejores practicas en ciclo « Logistica empresarial
completo de produccion « Gestion de la innovacion
« Estrategias empresariales « Interaccion de proveedores y
« Logistica empresarial productores

Fuente: elaboracion propia con base a Esser et al (1996)

Asi, un desarrollo industrial exitoso no se logra meramente a través de una funcion
de produccion en el nivel micro, o de condiciones macroeconémicas estables en el
nivel macro, sino también por la existencia de medidas especificas del Gobierno y
de organizaciones privadas de desarrollo orientadas a fortalecer la competitividad
de las empresas. Ademas, la capacidad de vincular las politicas meso y macro esta en
funcién de un conjunto de estructuras politicas y econdmicas y de un conjunto de
factores socioculturales y patrones basicos de organizacion; tales consideraciones
caracterizan la competitividad sistémica (Hernandez, 200115).

2.3 Competitividad Regional

La competitividad regional puede ser definida como “la administracién de recursos
y capacidades para incrementar sostenidamente la productividad”. (Benzaquen, Del
Carpio, Zegarra & Valdivia, 2010:75). Asimismo, ha sido definida como:
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La capacidad de una regién para alcanzar niveles de crecimiento sustentables en
el tiempo, incrementando el bienestar econémico, social y la calidad de vida de
sus ciudadanos; su capacidad para crear redes innovadoras, generar dindmicas de
insercion internacional y de desarrollo tecnoldgico; su capacidad para ser flexibles,
reorientar recursos, actividades y objetivos que permitan aprovechar nuevas opor-
tunidades de desarrollo. (Acevedo, Bonales y Lara, 20087)

A este respecto, Kitson, Martin y Tyler (2004:994) plantean que los factores que
intervienen en la competitividad regional se pueden resumir en varios tipos de
capital como: el productivo, humano, social-institucional, cultural, infraestructu-
ral y de conocimiento/ creativo. Las interacciones de estos se pueden observar
en la Figura 4. Por o tanto, las regiones deben centrarse en focalizar sus esfuerzos
para mejorar la competitividad en estos factores y asi, mejorar sus niveles de
desarrollo y calidad de vida. De esta manera, “la competitividad regional puede
conceptualizarse como una compleja amalgama conformada por la variedad de
factores de caracter demografico, geografico, ecoldgico-ambiental, econémico,
infraestructura y apoyos publicos regionales, en permanente unidad e interac-
ciéon”. (Acevedo, Bonales y Lara, 2008:7)

Dentro de los factores de la competitividad regional destacan el capital productivo
para la transformacion de materias primas, el capital humano para incrementar el
conocimiento e innovacién, el capital social-institucional para las redes sociales y
las formas institucionales, el capital cultural como un entorno propicio para el cre-
cimiento de la industrial, el capital infraestructural como plataforma para alcanzar
la efectividad y el conocimiento o capital creativo como impulsor de territorios in-
novadores y con desarrollo tecnoldgico (Kitson, Martin y Tyler, 2004:994, 995). La
interrelacion de esta diversidad de factores permite a las empresas y regiones ser
mas competitivas con respecto a otras. El territorio es considerado como una es-
tructura viva en movimiento y se identifica como un fenédmeno local en un sentido
geografico. Se toman en cuenta los procesos de acumulacién, de innovacién y de
formacién de capital social.
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Figura 4: Bases de la competitividad regional
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Fuente: elaboracion propia con base a Kitson et al (2004)

3. Habilidades gerenciales

La encrucijada para el logro de la competitividad se encuentra en el factor huma-
no. Este componente se ha estudiado también ampliamente desde diferentes pers-
pectivas. Por una parte: “es necesario adoptar un modelo estratégico que focalice
todos los esfuerzos educativos para lograr equilibrar la brecha existente entre el
mundo ideal de la academia y el mundo real de la vida (Silva, 2003:43)" En este senti-
do Delgado y Delgado, exponen: “El lider debe tener unas buenas relaciones con sus
subordinados, debe saber comunicar, delegar, controlar, ser honesto, transparente,
tener conocimiento profundo del sector en que trabaja y habilidades para el trabajo
en equipo (2003: 87)"

Elintento por mejorar los niveles de productividad y competitividad de la organi-
zacion mediante la movilizacion del conocimiento y de la capacidad de aprender ha
generado nuevas formulas de administracion. Rosas y Sanchez (2005) afirman que,
para asegurar la participacion de la organizacién en otros mercados con el propdsito
de mejorar la calidad de vida, es necesario incrementar los niveles de productividad
a la par de emprender otras acciones que igualmente determinan la competitividad,
por lo tanto “la productividad no debe considerarse como Unico elemento deter-
minante de la competitividad (Torres y Negrén 2015:137)”. En este sentido, la adminis-
tracién basada en competencias laborales se ha utilizado para mejorar la gestién de
las organizaciones.
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3.1 Competencias laborales

Uno de los pioneros del concepto de competencias es Boyatzis (1982: 21), quien
las define como: “conjuntos de patrones de conducta, los cuales realiza una perso-
na para cumplir eficientemente sus tareas y funciones”. Gonczi, Hager y Athanasou
(1993) consideran que el concepto de competencias incluye tres elementos como
atributos relevantes: a) el conocimiento, b) las habilidades y c) las actitudes, los mis-
mos que se relacionan con el rendimiento en el éxito profesional. La realizacion de
un trabajo o conjunto de tareas, asi como las normas basadas en competencias,
proponen el criterio de rendimiento para una extensa gama de actividades consi-
deradas esenciales en el ejercicio de la profesion. Posteriormente, Rodriguez (1999)
identifica cinco caracteristicas que deben presentar las competencias:

1. Ser permanentes de la persona,

2. Ser manifiestas al realizar una tarea o trabajo

3. Estar relacionadas con una ejecucion exitosa

4. Tener una relacién causal, es decir, no sélo se relacionan, sino que generan el éxito
5. Ser generalizables a mas de una actividad

Por otro lado, Pereda, Berrocal y Lopez (2010) definen las competencias en funcién
de los comportamientos directamente observables, los cuales deben de tener una
serie de componentes: saber, saber hacer, saber estar, querer hacer y poder hacer.
El saber implica los conocimientos técnicos o sociales que le permiten al individuo
realizar los comportamientos incluidos en la competencia. El saber hacer es la capa-
cidad de aplicar los conocimientos que la persona posee en la solucion de proble-
mas, pueden ser habilidades técnicas, habilidades sociales y habilidades cognitivas.
El saber estar son los comportamientos de la persona que se ajustan a las normas y
reglas de la organizacién. El querer hacer son los aspectos motivacionales, responsa-
bles de que la persona quiera o no realizar los comportamientos que componen la
competencia. El poder hacer son las caracteristicas personales y de la organizacién,
es decir, que la persona disponga de los medios y recursos necesarios para llevar
a cabo los comportamientos incluidos en la competencia. Mientras, Motahareh, y
Sung (2017) retoman a Bird (2002), Wagener (2010) y Volery (2015) que definen a las
competencias como componentes integrados de conocimientos, habilidades y ac-
titudes; no obstante, también plantean el hecho de que en la literatura no existe un
consenso de que es el concepto y que componentes lo constituyen.
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Tabla T: Definiciones de competencias

Afio Autor Concepto

Las competencias son conjuntos de patrones de conducta los cuales
realiza una persona para cumplir eficientemente sus tareas y fun-

1982 Boyatsis ciones.
Las competencias incluyen el conocimiento, las habilidades y las ac-
1993 Gonczi et al titudes, como atributos relacionados con el rendimiento en el éxito

profesional.

Las competencias deben ser permanentes de la persona, ser manifi-

1999 Rodriguez estas al realizar una tarea o trabajo, estar relacionadas con una eje-
cucion exitosa, tener una relacion causal y ser generalizables a mas
de una actividad.

Las competencias se encuentran en funcién de comportamientos
2010 Pereda et al directamente observables, y tener una serie de componentes: saber,
saber hacer, saber estar, querer hacer y poder hacer.

Las competencias son definidas como componentes integrados de

2017 Motahareh et l conocimientos, habilidades y actitudes.

Fuente: elaboracion propia.

Mientras el concepto de competencias ha sido empleado con mucha frecuencia en el
ambito educativo, esas competencias han sido asociadas a ciclos educativos, las cuales
son listados, generalmente extensos de intenciones de competencias que se pretende se
alcancen a través de la formacion educativa. Particularmente en la presente investigacion,
el término competencias Unicamente se centrara en el ambito empresarial, es decir, en la
aproximacién de competencias laborales, especificamente las competencias directivas.

Relacionado a lo anterior Planas-Coll (2013) distingue dos nociones de competencias:
una genuina y otra adecuacionista. Define la competencia genuina como aquella que
nos ayuda a disociar las competencias de las personas de sus certificaciones educati-
vas y de formacién y, con ello, nos permite entender por qué personas con la misma
formacién académica pueden poseer competencias muy distintas, y porque pueden
ejercer el mismo trabajo (lo que requiere competencias similares) personas con niveles
y tipos de formacién educativa muy distintos. Las competencias genuinas pueden ser
adquiridas seglin modalidades distintas y en momentos distintos de la vida.

La nocién de competencia adecuacionista, es el resultado predefinido de un pro-
ceso de formacién formal relativa y adaptada (adecuada) a un oficio o profesion
especifica asociada a la nocién de oficio concebido como un conjunto estable de
competencias requeridas para desempefiar un empleo. Esta transformacién adecua-
cionista de la nocién de competencia esta también intimamente ligada al desarrollo
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de los Cuadros Nacionales y Europeo de Cualificaciones Profesionales (NQF y EQF
en sus siglas en inglés) que pretenden establecer un mapa global de corresponden-
cias entre formaciones y empleos. Sin embargo, esta tendencia ha ido en retroceso
en paises europeos como Inglaterra, Espafia y Francia.

Hacia los afios noventa del siglo XX, se desencadend un interés por determinar qué
competencias laborales contribuian al éxito del director en sus funciones, responsabili-
dades y estrategias; lo que produjo una amplia gama de diversas teorias las cuales reco-
nocen grupos de competencias necesarias e indispensables para los responsables de la
organizacién. Estas teorias han sido evaluadas y revaluadas debido al fuerte dinamismo
competitivo el cual implica un constante cambio y evolucién. Es asi como, Woodruff
(1993) plantea que las competencias directivas se asemejan a un paraguas bajo el cual
encaja cualquier elemento que pueda directa o indirectamente estar relacionado con
el desemperio laboral. Enfocandose en aquellas competencias que deben estar pre-
sentes en los directivos de las organizaciones, Cardona, et al (1999:20), definen a las
competencias directivas como: “aquellos comportamientos observables y habituales
que justifican el éxito de una persona en su funcién directiva’ Las competencias para
los directivos de la organizacién frente a escenarios cambiantes estan clasificadas en
atributos para crear un emocionante y exigente ambiente de trabajo, asi como en la
capacidad para inspirar confianza en su administracion, y el poder combinar la visién de
empresa con desafios motivacionales (Bartlett y Ghoshal, 1997).

La identificacion de empleados clave persigue un doble objetivo: a) examinar ex-
haustivamente las competencias humanas asociadas a las capacidades organizativas
y b) analizar las dindmicas internas de la organizacion y cémo las competencias clave
contribuyen a la estrategia de negocio (Soderquist, Papalexandris, lannou y Prasta-
cos, 2010). Por lo tanto, mas que un debate conceptual sobre la definicién de com-
petencias gerenciales lo que se da en la disciplina administrativa es la discusion sobre
cudles son realmente las competencias que deberia tener un gerente para lograr
efectos sobresalientes en la direccién de las empresas. (Lombana, Cabeza, Castrillén
y Zapata, 2014) Enfatizando lo anterior, si la gerencia es implicitamente, la que realiza
la conexién del todo con las partes y de estas con el todo, la gerencia sera la respon-
sable de lograr los mejores resultados para la organizacion. El gerente esté ligado a
la interpretacion y a la conduccién ingeniosa que aparecen en la dindmica social y el
desarrollo de la empresa, y ha de tener las cualidades o competencias de compro-
miso, clara comunicacién, dedicacién, apertura, especializacién, reconocimiento y
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respeto por la dignidad humana, que son algunos de los valores que pueden incluirse
en el progreso de cambio gerencial (Flores y Vannoni, 2016).

3.2 Clasificaciones de competencias directivas

En cuanto al perfil de capital humano en los equipos directivos es necesario para
levar a cabo una eficiente administracién, se han realizado diferentes clasificaciones
de las competencias gerenciales, algunas de las cuales se presentan a continuacién.
Boyatzis (1982) propone un modelo de competencias de gestion que contiene 21
tipos de caracteristicas y tres niveles de competencia, que son: a) el motivo; b) la
propia imagen que involucra el nivel de funcién social, y c) el nivel de habilidad, y
con esto plantea la hipdtesis de que las competencias mencionadas se encuentran
relacionadas con el efectivo desemperio del trabajo gerencial.

Como se muestra en la Tabla 2. Palaima y Skarzauskiene (2010) retoman la clasificaciéon
de Boyatzis (2008) sobre competencias directivas para las organizaciones cambiantes
del siglo XXI, tomando en consideracion competencias de inteligencia social, emocio-
nal y cognitiva, para desarrollar una teoria mas robusta. Mientras, en su estudio, Palaima
y Skarzauskiene (2010) descubren que las clasificaciones de inteligencia emocional y
social han sido asimismo muy estudiadas por otros autores, por ejemplo, estan las rela-
cionadas con el desarrollo del lider en este siglo (XXI), ya que por medio de la habilidad
de utilizar la informacién emocional de él mismo y de los demas lleva al directivo a un
rendimiento efectivo y superior dentro de la organizacién compleja.

Tabla 2: Clasificacion de Boyatzis

Competencia Division

Inteligencia Social Confianza
Catalizador del cambio
Gestion de conflictos
Comunicacion
Inteligencia emocional Autoconciencia
Autocontrol
Autogestion
Manejo de estrés
Optimismos
Flexibilidad
Inteligencia cognitiva Interactividad
Logica de competencias
Orientacion del proceso
Comprension de modelos mentales
Aprendizaje continuo
Pensamiento dinamico

Fuente: elaboracion propia con base a Flores y Vannoni (2016)
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Por otra parte, Bédard (2003) propone el andlisis de cuatro dimensiones filosoficas:
praxeologia, epistemologia, axiologia y ontologia, que dan origen a lo que ella de-
nomina el rombo, integradas en un solo esquema, como se aprecia en la Figura 6. El
andlisis se efecttia desde el punto de vista de las propias praxis, de los criterios de va-
lidez, de los valores fundamentales, de los preceptos y de las creencias subyacentes
en la mente y de los principios fundadores e hipdtesis fundamentales que orientan
a los dirigentes en sus relaciones.

La Figura 5 muestra el esquema propuesto por
Bédard, el cual permite identificar cuatro tipos Figura 5: Clasificacion de Bédard
de competencias presentes en un gerente: 1) las
competencias del saber-hacer gerencial agrupa-
das en la dimensién filosdfica de la praxeologia,
2) las competencias del saber, propias de la di-
mensién epistemoldgica del conocimiento ad-
ministrativo, 3) las competencias de la conducta
ética y moral de los gerentes, tratadas por la
axiologia y, 4) las competencias ontoldgicas del
ser que conducen a la comprension de la natu-
raleza profunda del individuo y su identidad. Fuente: elaboracion propia con base a Bédard (2003

Praxeologia

Epistemologia Axiologia

Ontologia

De acuerdo con lo anterior, es evidente que “las 4 dimensiones no son entidades
separadas, sino aspectos particulares de una sola y Unica realidad. Es decir, los cuatro
puntos de vista filoséficos permiten aprender el hecho social total” (Zapata, 2009:
83). Cada instancia esta condicionada por la presencia de las otras, pero es la praxeo-
logia la que justifica la existencia de la funcién administrativa. Lombana et al (2014)
confieren una importancia peculiar al enfoque que presenta Renée Bédard porque
difiere de los limites de los planteamientos tradicionales y mira la gerencia como una
actividad centrada en el ser humano.

Otra clasificacion de estas competencias, la presentan Muller y Turner en 2010, de-
finiendo competencias: gerenciales, emocionales e intelectuales (Tabla 3), y las rela-
cionan con proyectos de maximo rendimiento en areas de ingenieria, construccion,
informacion, tecnologia de la comunicacion y proyectos de cambios organizativos,
dandoles a estos un nivel de complejidad baja, media y alta. Presentan cudles de estas
competencias tienen mayor incidencia con el nivel alto de complejidad, y demostra-
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ron que la visién (grupo intelectuales), la influencia y la motivacién (grupo emocio-
nales) son las encontradas en los CEO que gestionan proyectos de alta complejidad.

Tabla 3: Clasificacion de Muller y Turner

Grupo Competencias

Comunicacion
Gestion de recursos
Gerenciales Apoderamiento
Desarrollo
Logros
Autoconciencia
Resiliencia emocional
Emocionales Motivacion sensibilidad
Influencia e intuicion
Concientizacion
Anélisis critico y de juicio
Intelectuales Vision e imaginacion
Perspectiva estratégica

Fuente: elaboracion propia con base a Flores 2016

En la Tabla 4, Hellriegel, Jackson y Slocum (2017), clasifican las competencias geren-
ciales de acuerdo con una responsabilidad gerencial. Los seis grupos de competen-
cias clave son: competencia para la comunicacién, competencia para la planeacién y
gestion, competencia para el trabajo en equipo, competencia para la accién estraté-
gica, competencia multicultural y competencia para la autoadministracién.

Tabla 4: Clasificacion de Hellriegel

Competencia Caracteristicas
Comunicacion informal
Comunicacion Comunicacién formal
Negociacion
Recoleccion de informacion, andlisis y solucion de problemas
Planeacion y gestion Planeacion y organizacion de proyectos

Administracion del tiempo
Elaboracion de presupuestos y administracion financiera
Disefio de equipos
Trabajo en equipo Creacion de un ambiente de apoyo
Administracion de la dindmica de equipo
Conocimiento de la industria
Accion estratégica Conocimiento de la organizacion
Aplicacion de acciones estratégicas
Conocimiento y comprension de las culturas

Multicultural Apertura y sensibilidad culturales
Integridad y conducta ética
Autoadministracion Impetu y entrega personales

Equilibrio de la vida laboral y personal
Conciencia de si mismo y desarrollo

Fuente: elaboracion propia con base a Hellriegel (2017)

139



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

Otra forma de clasificar las competencias de los directivos, la realiza Cardona (1999),
quien realiza una medida tridimensional de las competencias gerenciales, definién-
dolas como: estratégicas, intratégicas y de eficacia personal (Figura 6). Por lo tanto, la
funcién directiva se refiere a tres dimensiones. Su construccién parte de la identifi-
cacioén de tres tipos de talento: el estratégico, que se orienta al logro de resultados;
el ejecutivo, cuyo foco reside en el desarrollo de los colaboradores; y el de lideraz-
go personal, que centra su atencion en la generacion de confianza y la alineacion
de los objetivos de las personas con los propdsitos de la organizacion. Cardona, y
Garcia-Lombardia (2009) mencionan la tendencia de una nueva sensibilidad hacia la
evaluacion de ciertos componentes de la excelencia directiva que van mas alla de las
habilidades técnicas objetivas.

Figura 6: Clasificacion de Cardona

Competencias estratégicas

« Vision de negocio

* Orientacién interfuncional Resultados
« Gestion de recursos P

« Orientacion al cliente economicos

« Red de relaciones efectivas
* Negociacion

Competencias intratégicas

» Comunicacion
: B'eflee“;?%ge personas Desarrollo y compromiso
de los empleados

« Coaching
« Trabajo en equipo
« Liderazgo
Competencias de eficacia personal
Proactividad Resolucién de problemas Autoglobierno
Iniciativa Intuicion Disciplina i6
Creatividad Capacidad de analisis Tenacidad Autocontrol Illelaaon eﬁcaz.de
Optimismo Toma de decisiones a persona onsigo
misma y con e
Gestion Personal InteFridad Integridad entorno
Gestion del tiempo Credibilidad Autocritica
Gestion del estres Honestidad Autoconocimiento
Gestion de la incertidumbre  Equidad Aprendizaje personal

Fuente: elaboracion propia con base a Garcia-Lombardia et al (2001)

Las competencias estratégicas son aquellas necesarias para obtener buenos resul-
tados econdémicos y entre estas los autores citan: la vision, la resolucién de proble-
mas, la gestidn de recursos, la orientacion al cliente y a red de relaciones efectivas.
Las competencias intratégicas son aquellas necesarias para desarrollar a los emplea-
dos e incrementar su compromiso y confianza con la empresa, que, segun el referido
modelo, se trata en esencia de la capacidad ejecutiva y de la capacidad de liderazgo,
entre las cuales se mencionan: la comunicacion, la empatia, la delegacion, el coaching
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y el trabajo en equipo. Las competencias de eficacia personal son aquellos habitos
que facilitan una relacion eficaz de la persona con su entorno, estas competencias
miden la capacidad de auto—direccién, la cual resulta imprescindible para dirigir a
otros, potenciando de esta forma las competencias estratégicas e intratégicas. Estos
tres grupos de competencias configuran un diccionario de competencias que se
complementan unas a otras, dotando al directivo de cualidades necesarias para el
cumplimiento de sus responsabilidades profesionales.

Con el animo de encontrar una estructura de competencias con vision universal,
esto es, que pudiese ser aplicada de manera estable en diferentes culturas y regio-
nes, Bosch y Cardona (2010) contrastaron el modelo de Cardona y Garcia-Lombardia
con el mapa de las siete regiones culturales elaborado por Sagiv y Schwartz (2007 en
Bosch y Cardona, 2010). Como resultado de la investigacion se llegd a un modelo de
12 competencias, cuya existencia puede ser de gran utilidad practica para las compa-
fiias internacionales en la evaluacion de sus directivos.

El primer grupo —visién de negocio, gestién de recursos, negociacion y networ-
king— reline las competencias de la dimensién externa que contempla las habili-
dades relacionadas con el talento estratégico del directivo. Como sefialan Cardona
y Garcia-Lombardia (2009), la responsabilidad prioritaria de un directivo es generar
resultados econdmicos; aunque estos no son suficientes para garantizar la perma-
nencia de la empresa, sin ellos no es posible sobrevivir. De esta forma, la vision de
negocio proporciona la capacidad para descubrir amenazas y oportunidades que
puedan afectar la competitividad de la empresa. La gestién de recursos ayuda a op-
timizar el uso de los recursos, de tal manera que se consiga de ellos un rendimiento
optimo. La capacidad de negociacion permite alcanzar acuerdos que satisfagan a las
partes mediante la busqueda de elementos que agreguen valor a la relacién, inclui-
da la resolucién de conflictos. Finalmente, la construccién de una adecuada red de
relaciones, clave para el desarrollo del negocio, se consigue a través del networking
(Cardona y Garcia-Lombardia, 2009).

La comunicaciéon, primera de las competencias del segundo grupo, tiene que ver
con la capacidad de escuchar y transmitir ideas de manera efectiva. Respecto a la
delegacion, esta se refiere a ese rasgo del estilo directivo que consiste en la capaci-
dad de ceder a otros la potestad para tomar decisiones, acorde con la madurez del
delegado y la importancia de la decisién que se le asigna. Por otra parte, estd la inte-
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gridad, tal vez la més elevada de las competencias de este grupo, y su esencia radica
en la rectitud y honradez en la manera de comportarse ante cualquier situacion, de
tal manera que la persona integra manifiesta coherencia en todas sus actuaciones, se
esfuerza por cumplir fielmente sus compromisos, aunque estos le resulten gravosos,
y sus principios se reflejan en todas sus decisiones. Cierra este grupo la bondad, ha-
cia los demas, a mostrar preocupacién por su bienestar, a cuidar de ellos y a realizar
buenas obras en favor de otras personas (Cardona y Garcia-Lombardia, 2009).

Luego entonces, al agrupar las competencias de la dimension personal, Bosch y
Cardona (2010) seleccionaron iniciativa, humildad, disciplina e inspiracién. La iniciativa
tiene que ver con capacidad de emprender, de iniciar e impulsar nuevos proyec-
tos, con energia y sentido de responsabilidad personal. Se puede entender también
como una cierta predisposicién estable hacia la busqueda de nuevas ideas y la capa-
cidad para generarlas y ponerlas en marcha. La humildad, por su parte, es una cuali-
dad presente en la literatura sobre liderazgo; puesto que la primera responsabilidad
del lider es servir a quienes le siguen (Cardona y Garcia-Lombardia, 2009).

Es asi como, para Flores y Vannoni (2016), los comportamientos observables y habi-
tuales encerrados en las competencias de eficacia personal y las intratégicas son los
de mayor relevancia para el impulso y el desarrollo en el crecimiento de los emplea-
dos, creacion de equipos, pero sobre todo en la autorregulacién de sistemas emer-
gentes, fortaleciendo asi el grado de confianza de los trabajadores con este tipo par-
ticular de organizacién. Por otro lado, competencias orientadas a la preocupacion
del proceso o los resultados econdmicos (competencias estratégicas) son relegadas
a situaciones y proyectos menos exigentes y no resultan ser fundamentales, muy al
contrario de la opinién tradicional.

4. Conclusiones

El presente documento presenta una revision critica de la literatura respecto de la
competitividad, asi como de las competencias gerenciales y la relacién que guardan
entre si ambos conceptos. Para lograr ese cometido, en primer lugar, se presenta
la competitividad, sus principales definiciones y las teorias mas representativas del
fenémeno. En segundo lugar, se presentan las competencias gerenciales, los mode-
los més relevantes de competencias directivas. De tal forma que la competitividad
se abordd a partir de los enfoques determinantes, como lo es el Diamante de la
competitividad, la teoria de la competitividad sistémica y la competitividad regional.
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Mientras las habilidades gerenciales, se realizé un enfoque diferenciador en cuanto
a las competencias laborales y las Clasificaciones de competencias directivas. De
manera que se profundizo en la clasificacién de Bédard, Hellriegel y Cardona.

En este orden de ideas, la influencia de la capacidad empresarial en la gestién y admi-
nistracion actual queda reflejado en la existencia de: “una gama de variables y recursos
que son internos para la empresa y tienen potencial para contribuir a la construccion,
mantenimiento y mantenimiento de la competitividad en el nivel de la empresa” (Sri-
vastava, Sultan, y Chashti, 2017:66). Ademas, dentro de estas variables se pueden consi-
derar que “el directivo requiere de habilidades técnicas para poder cumplir con su res-
ponsabilidad; esas son las competencias directivas. Pero necesita también velar por su
crecimiento personal y el de sus dirigidos” (Serrano, 20T, citado por Serrano, 2017:215).

Si bien no existe una definicion genérica de competitividad, los elementos re-
levantes van de la capacidad de la empresa no solo en la innovacién, sino en las
consideraciones de capacidad econdmica, social y del entorno, que le permitan
ser sustentable. No obstante, las consideraciones de Porter desde 1990 han tenido
una influencia en la vision empresarial, con la estrategia, estructura y factores en las
condiciones de demanda y apoyo. Ahora la postura de competitividad sistémica
mediante la interaccién, entre los factores politicos, socioculturales y los valores.
La cual es coincidente con las estrategias a incorporar. Las cuales son compatibles
en el dambito regional, con el enfoque de productividad, empleo y calidad de vida,
apoyadas en el capital. Es decir, en la esencia humana, institucional, infraestructura,
creatividad, cultura y del producto. Mientras las competencias gerenciales, tienen
su base en el concepto de competencias para 1982 por Boyatzis. A partir de esta
postura Rodriguez, 1999; Pereda et al, 2010; y Motahareh et al, 2017 han robustecido
los componentes al considerar componentes de accién, asi como componentes
integrados entre conocimiento, habilidad y actitudes.

Finalmente, la relacion que existe entre competitividad y las competencias geren-
ciales. Las organizaciones publicas, privadas, educativas, sociales y otras, que sean
capaces de articular y alinear serna las empresas y competencias competitivas.
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CAPITULO 7

Calidad en el servicio al cliente en el hoteleria en
Ciudad Juarez, Chihuahua

Vanessa Arizmendi Anastacio, Paola Pérez Armendadriz y Francisco Bribiescas Silva

Resumen

Desde los afios 90 se ha detectado la importancia del trato con el cliente al mo-
mento de vender algln servicio o producto, es de vital importancia contar con per-
sonal capacitado y que la empresa se encuentre dirigida bajo una cultura orientada
en el servicio al cliente, esto servird para que todas las acciones de los empleados
sean en direccién a la satisfaccion del mismo, cumplir y cubrir sus necesidades, ha-
cerlo de la forma establecida por la organizacion pero también aportar iniciativa para
la rapida resolucién de las peticiones de los huéspedes. Todos los autores coinciden
en que los clientes tienen una expectativa del servicio antes de adquirirlo y es im-
portante por parte de los hoteles realizar encuestas tanto antes para saber qué es
lo que el cliente espera, como después saber si se cumplieron dichas expectativas.

Palabras clave: Calidad, Servicio al Cliente, Hoteleria

Introduccion

Esta investigacion se llevd a cabo, por el tema de ofrecer un servicio de calidad
a los clientes es muy importante para que las empresas que venden un servicio se
mantengan competitivas en el mercado, ya que a partir de brindar un servicio de
calidad se derivan otros beneficios para la organizacion que se veran reflejados en el
aumento de sus ingresos.

La finalidad de este trabajo fue conocer preferencias y gustos de los usuarios que
adquieren un servicio de hospedaje, conocer qué tipo de instalaciones son las que
ellos consideran adecuadas para mejorar su estancia, identificar qué es lo que el
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huésped valora al momento del registro, que acciones o cortesias aumentarian su
satisfacciéon todo esto con el fin de ayudar a los hoteles a incrementar su niimero de
ocupacién y a su vez también poder crear lealtad con sus clientes.

Esta investigacion se realizé en la planta hotelera del PRONAF de Ciudad Juérez,
Chihuahua donde se aplicaron encuestas a los huéspedes para conocer el servicio
que demandan.

Antecedentes

Al convertirse el hombre en sedentario, utilizando la pesca, caza y recoleccién de
alimentos para su sobrevivencia, surgié la necesidad de intercambiar productos entre
ellos mismos lo que conocemos como “trueque” para posteriormente desarrollarse
el comercio, si hablamos de México seglin (Manzanilla y Lépez 2001) “los primeros
comerciantes fueron los olmecas, responsables no sélo de mover recursos escasos
hacia la regién de la costa del golfo, sino también de establecer colonias de comer-
ciantes y diseminar la influencia olmeca a través de la regién montafiosa”’ con esta
informacion podemos determinar que a partir del comercio el hombre comienza a
desarrollar y establecer relaciones de servicio al cliente, al tener un producto que
vender surge la necesidad de trabajar con calidad para la elaboracién y venta de un
servicio en éptimas condiciones para cubrir las necesidades del mercado.

Para hablar de brindar un servicio al cliente de calidad es importante que definamos
primero que es calidad, de acuerdo con la Real Academia Espariola se define como Pro-
piedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. (Dic-
cionario de la Real Academia de la Lengua Esparola, 2017). Este concepto nos ayuda a de-
terminar que la calidad no es algo con parametros establecidos el cliente se encargara de
dictaminar si el precio de lo adquirido va de acuerdo con la calidad que esta recibiendo.

En el caso del servicio al cliente seglin (Denton, 1991) en los afios 50 s ya existia
un libro sobre peluqueria que hablaba de la importancia de ofrecer un buen servicio
al cliente, para los afios 80 s existian gran descontento de parte de la gente que se
quejaba del mal servicio que tenian las diferentes empresas, argumentando que solo
los supermercados se estaban esforzando por mejorar en ese aspecto, un estudio rea-
lizado por la Asociacién Americana de productos en 1984 dictamina que a productos
iguales lo Unico que determinara la diferenciacion y colocarse como una mejor opcién
para el cliente sera debido al buen servicio que este tenga. Esto confirma que a lo largo
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de los afios se ha detectado la importancia que tiene el servicio que brindamos para la
generacion de relaciones redituables con los usuarios y aunque la competencia ofrezca
el mismo producto se tiene la oportunidad de mejorar en el proceso o tener una dife-
renciacién de producto que ayude a la captacion y retencién de clientes.

En la actualidad el concepto de calidad del servicio se asocia con los esfuerzos
que cada organizacién debe realizar en la creacion de una cultura, la cual permita
producir bienes y prestar servicios considerados de calidad, para optimizar su
productividad y beneficios, garantizando a su vez, la permanencia y la competi-
tividad de la organizacién y por ende la satisfaccion de sus usuarios. Dicha satis-
faccién sélo se logra cuando los usuarios cubren sus percepciones y expectativas
del servicio solicitado. (Atencio y Gonzalez 2007 p.173).

En los ultimos afos se ha producido un creciente interés por el estudio de los
efectos de los sistemas de calidad en empresas con diferentes giros productivos.
De hecho, se ha comprobado que tanto las normatividades como las metodolo-
gias conllevan al incremento de distintos factores que contribuyen al desempefio
operativo; no obstante, algunas investigaciones ponen en entredicho la existencia
de implicaciones positivas en la rentabilidad. (Sandoval & Huerta, 2018) La evolucién
que ha experimentado el término de calidad ha propiciado el surgimiento de los
sistemas de calidad. Estos son el conjunto de normatividades y metodologias que
se interrelacionan entre si para dirigir y controlar los procesos productivos de las
empresas, a partir de un enfoque donde prevalece una cultura y orientacién hacia la
mejora continua y la calidad. (Camisén et al. 2009).

El Rendimiento Sustentable consiste, por lo tanto, en la aplicacion de cuatro “me-
canismos” que permiten dicha prosperidad: (1) Proveer empoderamiento para la
toma de decisiones; (2) Compartir informacion clave; (3) Minimizar la “incivilidad”
organizativa; y (4) Ofrecer feed-back sobre el desemperio. En un intento por dejar
en claro que es a través de las personas que se obtienen resultados sobresalientes
en el campo de la Sustentabilidad (especialmente en lo que al impacto ambiental se
refiere) es también de especial importancia el trabajo de recopilacién de visiones y
aportes que realizaron Renwick, Redman y Maguire (2013), que a la postre es bautiza-
do como Gerencia Verde de los Recursos Humanos, haciendo alusién a las practicas
usuales en la Direccién de las personas que deberian ser parte del dia a dia de Ge-
rentes y Ejecutivos, en la busqueda de lo que ellos llamaron una integracion entre la
Gerencia de los Recursos Humanos con la Gerencia Ambiental. (CLADEA 2013).
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Por otra parte, a través de conclusiones mas recientes de Jones, Willnes y Madey
(201) también se pudo encontrar una correlacion directa entre los niveles de eficacia
de las funciones inherentes a la incorporacion de personas en las organizaciones y
la percepcion que el publico tiene sobre ellas, en términos de lo que los autores
definieron como el Desemperio Social Responsablel; es decir, que se pudo com-
probar una sensibilidad directa e importante entre los resultados de los procesos
de reclutamiento de personal en este tipo de organizaciones como resultado de la
positiva percepcién de los candidatos hacia las mismas, en termino de sus practicas
de Responsabilidad Social y Sustentabilidad. A la postre, influyendo en la motivacién
de los candidatos no solo a pertenecer a dichas organizaciones, sino a generar un
compromiso real y de largo plazo con las mismas a través de su trabajo.

Desde la perspectiva practica, también se encuentra evidencia de algunas politicas,
practicas y decisiones que influyen positivamente en los resultados relativos al Sistema
Gerencial de Talento Humano en organizaciones que acttan en el marco de lo susten-
table. Los ejemplos de Ben & Jerry’s, Timberland LLC, Marks and Spencer y Florida Ice
& Farm llevados a la literatura por Page y Katz (2012), Blaisdell (2012), respectivamente,
sirven para ilustrar lo deseado. Todos ellos, con importantes elementos en comdn que
validan los postulados basicos de la sustentabilidad: se refieren a empresas exitosas
con altos niveles en su reputacion como marcas y como empresas en si mismas.

Planteamiento del problema

México quien al ser uno de los destinos principales y mas visitados quien en el
afo 2019 recibié un aproximado de 43 millones de turistas, se ve en la necesidad
de implementar practicas sustentables en sus principales destinos turisticos. En tal
sentido, la sustentabilidad de un hotel son el capital humano de las empresas, ya que
a pesar de que la empresa tenga una visién y operacion sustentable son los emplea-
dos los que realizan estas actividades y hacen posible el correcto funcionamiento
del hotel. El término de desarrollo sustentable nace a partir del afio 1987, utilizado
por primera vez en el informe de las Naciones Unidas llamado informe Brutland o
también conocido como Nuestro futuro comun, en el cual su principal significado
era el satisfacer las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las
futuras generaciones. El desarrollo sustentable se enfoca en crear una armonia entre
tres areas principales que son: el desarrollo econdmico, la equidad social y el area
ambiental.
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Es asi como las empresas que venden un producto o servicio deben de preocuparse
por brindar un adecuado servicio al cliente, algunas empresas establecen sus politicas,
como la famosa frase de “el cliente siempre tiene la razén”. La meta de las empresas
que venden un servicio, como caso de los hoteles es la retencién de sus clientes para
aumentar sus ingresos y de esta manera la continuidad continuar el mercado.

En el caso de la hoteleria se han implementado técnicas sustentables que ayude a un
mejor desarrollo operacional y que a su vez ayude a minimizar los costos generados.
Por ejemplo, el cambio de blancos cada tercer dia mientras el huésped asi lo decide,
reciclaje de papeleria e iluminacion ayuda al ahorro de energia, entre otros. Es decir: Si
la empresa hotelera pone en practica estrategias de gestién Ecoeficientes puede lograr
generar mayores ingresos, mejorar su imagen y calidad del servicio y con la correcta in-
formacion de las practicas realizadas lograria un contundente apoyo de los huéspedes
en sus iniciativas de cuidado ambiental. (Catagora-Mayta, 201, pp.170-171) Luego enton-
ces, para que estas practicas de sustentabilidad se lleven a cabo es necesario tener una
correcta capacitacién del personal, como menciona Wenzel:

De manera que el personal del establecimiento debe tener conocimiento de to-
dos los objetivos que se establezcan, para que puedan informar debidamente a
los clientes cuando estos soliciten informacién sobre el tema. Cualquier empleado
puede ser el receptor del comentario de un cliente y debe ser capaz de darle una
respuesta adecuada. (Wenzel, 2006, pp. 82-83) Aunque los hoteleros de acuerdo
con: [...] lo expuesto por los individuos de dichas instituciones hacen ver que estan
pasando por un proceso de fortalecimiento en las acciones y comunicaciones entre
dicho gremio. Carrillo, Ruiz y Zizaldra, 2019, p. 192).

Por ello, es necesario que el personal que trabaja en el hospedaje conozca cuales
son las técnicas sustentables, y por ende que sean parte de su dia a dia ya que ellos
son la principal imagen de las empresas y el primer contacto con el huésped.

En Ciudad Juarez existen diferentes hoteles que van desde cadenas internacionales
como el | Stay, Holiday Inn, Best Western, y también cuenta con hoteles locales
como el Marfa Bonita, entre otros, pero al haber una variedad de oferta iqué es lo
que realmente busca el cliente? {Como afecta la imagen del hotel al no contar con
las instalaciones adecuadas? ¢A qué le da valor el cliente en cuanto al servicio?

Se dice que el conjunto de valores como: “inteligencia, capacidad intelectual de una
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persona. Aptitud o capacidad para el ejercicio de una ocupacién” o “dotes intelectua-
les que dan valor a un individuo’, lo que constituye lo que tradicionalmente se conoce
como el capital humano de una organizacién. Se debe afadir que no se trata sélo de
talento; interesa también el desarrollo de liderazgo gerencial en las personas de la or-
ganizacion, y este se basa en la confianza que ellas despiertan, ademas del talento, su
capacidad de innovacién y su posibilidad de resolver problemas complejos; todo esto
acompaniado de la consistencia ética que perciben los demas (Schlemenson, 2002).

Las personas son el factor clave del servicio en una organizacién, por esta razén,
es importante que las politicas, los sistemas y procedimientos de talento humano
garanticen una correcta gestion que oriente los esfuerzos al cumplimiento de los
objetivos de la organizacién. (Contreras, S. y Pefialoza, L. 2018).

La gestion del talento se basa en la legitimizacion de que la potencialidad humana
se puede relacionar con los procesos productivos eficientes, eficaces y efectivos.
De esta manera, el papel que se le pide a la gerencia [0 a las areas de alta direccién],
ademas de desempeniar lo que clasicamente ha realizado (direccién, toma de deci-
siones, gestién), [es que] adquiera también conocimientos que le permitan detectar,
apoyar, impulsar, poner a prueba e incentivar el talento de sus colaboradores [..],
todo esto como una nueva alternativa de cambio organizacional. (Tejada, 2003).

La cuestion de como gestionar el talento ha sido abordada desde diversas vertien-
tes que van desde la adopcién de un enfoque especifico de la direccién de recursos
humanos basada en el conjunto de mejores practicas, hasta el acopio por parte de la
empresa de un recurso —el talento— que por su valor y escasez [puede] proporcionar
ventaja competitiva. (Gonzalez, Martinez y Pardo, 2009).

En el sector de servicios, especificamente en la industria hotelera, el desarrollo, forma-
cién y aprendizaje permanente en la fuerza de trabajo se debe contemplar como una
actividad estratégica continua de las empresas hoteleras para adaptarse con flexibilidad a
los cambios técnicos, sociales y econdmicos a fin de lograr la eficiencia, eficacia, producti-
vidad y calidad de los servicios ofertados por los establecimientos hoteleros. (Castro, 2012).

Justificacion

Actualmente las empresas hoteleras estan preocupadas por obtener un mayor nd-
mero de huéspedes y de esta forma aumentar su porcentaje de ocupacién, pero para
lograrlo debe de conocer las exigencias del cliente y por ende trabajar para brindarles
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el servicio esperado. De manera que surge la necesidad del andlisis si la hoteleria en
Ciudad Judrez cumple con la expectativa del publico en general, tomando en cuenta
que nos encontramos en una ciudad fronteriza las relaciones laborales, personales y de
diversion estan a la orden del dia es importante tener una correcta atencion al cliente
para lograr su satisfaccion de esta manera tener una buena imagen con el huésped
creando lealtad y por qué no, que este mismo nos recomiende como uno de los me-
jores sitios de hospedaje. De manera que, la investigacion servira a la actividad en Ciu-
dad Juérez ya que ampliara el panorama y tendran una idea méas clara sobre lo que los
huéspedes demandan, de esta forma ellos podran invertir y trabajar en sus debilidades,
fortaleciéndose para tener un mejor posicionamiento en su ramo.

La presente investigacion se enfocd en investigar la capacitacién que tienen los em-
pleados del area hotelera de la zona PRONAF en Ciudad Juérez por ser una de la princi-
pales zonas turisticas de la ciudad de mucha tradicién sobre todo como una atraccién
cercana a el cruce fronterizo con la ciudad de El Paso, Texas, con respecto a las practicas
ambientales que se llevan a cabo en dichos hoteles, asi como, se estudiaran las practicas
que llevan a cabo para ser sustentables y tener una comparativa de cada uno de ellos.

Es importante realizar esta investigacion ya que en Ciudad Judrez se tiene muy poca infor-
macién respecto a que es lo que estan haciendo las empresas turisticas del sector hotelero
para contribuir con la sustentabilidad, esto mantendra actualizado sobre el papel que re-
presenta recursos humanos a la hora de capacitaciones intermnas y constantes, ademas de
tener una comparativa entre los procedimientos que llevan a cabo los hoteles de diferente
categoria, que aunque se encuentran en la misma zona, son muy diferentes entre si.

Objetivo General

Distinguir entre la calidad deseada y la calidad otorgada en el hoteleria de Ciudad
Judrez. Mientras los objetivos especificos se centran en: a) Analizar a que da valor un
cliente para su satisfaccion personal al momento de elegir un hotel; b) Diferenciar el
servicio de calidad entre instalaciones funcionales sustentables y las no funcionales.

Hipotesis

HI. A mayor satisfaccién mayor nimero de huéspedes.

Supuestos

e Sl. Los hoteles promueven constantemente a sus empleados las técnicas sus-

tentables con las que operan.
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* S2.El personal que trabaja en la hoteleria recibe capacitaciones periddicas basa-
das en las encuestas aplicadas a los usuarios.

* S3. Los hoteles tienen en comun la técnica de sustentabilidad de aplicar la de
optimizar materiales cuando el huésped lo solicite.

Marco referencial

Es importante el conocer lo que los huéspedes demandan para el fortalecimiento
de la hoteleria debido a que en su mayoria los clientes vienen a la ciudad con moti-
vos de negocios es importante tener conocimiento de sus necesidades para trabajar
en estrategias que ayuden a mejorar el servicio ofertado y de esta forma vuelvan a
elegirlos como una opcidn y ser competitivos en comparacién con El Paso, Texas.

En lo econdmico se analizara cémo la calidad tanto del servicio como en las insta-
laciones contribuyen a tener clientes satisfechos, esto creara clientes leales que a su
vez ayudaran a la publicidad de boca en boca transformando todo este proceso en
dinero para la empresa.

Conoceremos la importancia que el cliente le da al servicio que se ofrece en el
ramo de la Hoteleria, que es lo que ellos demandan y si lo ofertado satisface o no
sus necesidades.

Esta investigacion se llevd a cabo en la zona hotelera de PRONAF de Ciudad Juérez,
Chihuahua, México.

Figura 1. Mapa de ubicacion de Ciudad Judrez y hoteles

Fuente: Elaboracion propia con base a Google Maps, https://sigagis.conagua.gob.mx/ https://es.vexels.com/png-svg
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Marco tedrico
Calidad en el servicio, Satisfaccion al cliente, Cultura del servicio y Recursos Huma-
nos en el hoteleria

Calidad en el servicio

“En su afan por conseguir mejores condiciones de vida el hombre fue realizando
diversas acciones de mejora. Es decir, que la practica de la calidad debié comenzar
cuando el hombre prehistérico comenzé a fabricar herramientas que le permitieran
facilitar o mejorar el trabajo, estando la calidad vinculada a la supervivencia” (Mon-
taudon, 2010 p.50) posteriormente, “el aumento de las expectativas de los consu-
midores, la competencia intensificada debido al incremento en el nimero de es-
tablecimientos y el contexto de crisis econdmica, entre otros factores, hace que la
entrega de un servicio de excelente calidad se convierta en un resultado clave de los
establecimientos hoteleros” (Garcia, Benito y Varela, 201, p. 1) por otra parte, “dado
que los hoteles afiliados a cadenas pueden disponer de mas recursos y capacidades
que los hoteles independientes, tendran acceso a sistemas operativos, recursos hu-
manos y financieros, relaciones y técnicas de direccién mas sofisticadas, que puedan
influir significativamente en la calidad de servicio”(Garcia, et al, 2011, p. 6)

Es importante establecer estandares de calidad ya que, “los estandares establecen
los requerimientos minimos que se necesitan satisfacer o cumplir a fin de asegurar
al consumidor o cliente que el producto o servicio que se ofrece es de alta calidad”.
(Montaudon, 2010 p. 54) ademas, “la otra variable importante que interviene en la
calidad del servicio y es vital para el sector turistico es el factor humano. Se trata
de la pieza clave que forma parte del <producto> y que realiza directamente el ser-
vicio prestado por las empresas”. (Gutiérrez y Rubio, 2009, p. 140) y “hemos de ser
conscientes del papel mas protagonista del trabajador en la gestion de la calidad de
servicio.

“No como un mero cumplidor de normas y procedimientos impuestos por la di-
reccion, sino como un interlocutor directo entre la empresa y el cliente, el Unico
capaz de captar tanto las necesidades de los clientes como de ofrecer un servicio
de calidad excelente y adaptado a cada cliente” (Gutiérrez y Rubio, 2009, p. 142) por
lo tanto “los recursos humanos son la base de la obtencién de ventajas competitivas
en el sector turistico debido a que su vinculacion y motivacion son elementos estra-
tégicos que influyen en la calidad del servicio”. (Gutiérrez y Rubio, 2009, p. 141) “deben
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existir “personas” especificas para los servicios, con las competencias necesarias tan-
to en lo que respecta a los empleados que tienen contacto directo con los clientes,
como para quienes no lo tienen”. (Santos, Savi, Pereira y Lara 20Tl p. 114) también se
debe de considerar el trato personalizado “para que una gestion de las emociones
de los huéspedes sea eficaz, se necesitan empleados preparados que comprendan
las necesidades reales de los clientes. Cuando los empleados prestan servicios de
calidad al huésped la experiencia emocional de este Ultimo se potencia fidelizando-
lo” (Manosso, Goncalves, Alves y Bogea, 2013, p. 22) ademas “es importante que los
hoteles consideren, la ratio “habitaciones/empleados” (ratio H/E) es un indicador de
la carga de trabajo que tienen que asumir los empleados.

Cuanto mayor sea la ratio, mas elevada sera la carga de trabajo” (Garcia, et al, 2011, p4)
todo esto para lograr la satisfaccion del cliente “la calidad del servicio es el grado de
conformidad de los atributos y caracteristicas de un servicio respecto a las expectati-
vas del cliente, o0 a lo que el cliente espera que vaya a suceder o desean en una situa-
cién” (Morillo y Morillo, 2016, p. T13) por lo tanto “los clientes tienen ciertas expectativas
acerca de la calidad de los servicios antes de la compra basandose en sus necesidades,
experiencias o indicaciones. Efectuada la compra, el consumidor compara la calidad
que espera de ese servicio con lo que realmente recibe” (Gadotti y Franca, 2009, p. 176).

“La calidad es fruto de una percepcidn personal del cliente, que confronta sus ex-
pectativas con la percepcion real del servicio” (Santos, et al, 20T, p. 124) también “La
calidad es un criterio, entre otros, que se utiliza para evaluar y comparar el desempe-
fio de las empresas, instituciones y personas’. (Peralta, 2006, p. 196) por otra parte “La
calidad en el servicio constituye para muchas organizaciones una cualidad que les
permite diferenciarse y cautivar a sus clientes, adquiriendo relevancia como variable
diferenciadora que incide sobre las decisiones de los consumidores y sobre los re-
sultados de un negocio” (Peralta, 2006, p. 196). La calidad, por consiguiente, involucra
tanto aspectos relativos a la funcionalidad y adecuacién para el consumidor como
también aspectos relativos al disefio de los productos y servicios, asi como al pro-
ceso de elaboracién y/o entrega de estos. (Peralta, 2006, p. 200) por otra parte “El
aumento constante del nivel de exigencia del consumidor, aliado a la competencia
de nuevos paises con ventajas comparativas con el coste y el creciente avance de
productos, procesos, sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen
de la calidad un factor determinante para la competitividad y la supervivencia de la
empresa moderna” (Gadotti y Franca, 2009, p. 176).
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Con todo lo mencionado podemos destacar que “En la actualidad el servicio esta
enmarcado en atraer, conquistar y mantener la fidelidad del usuario, resultado de la
gestién administrativa de las relaciones con el cliente donde se satisfagan las nece-
sidades. La prestacion del servicio requiere de recursos materiales, técnicos, finan-
cieros y lo mas importante de todo el ser humano, quien pone su alma en el servir”.
(Restrepo, Restrepo y Estrada, 2006, p. 289) y que “No basta con ser una opcidén mas:
se debe buscar ser el alojamiento ideal que cubra todas sus expectativas” (Sanchez
y NUfiez, 2012, p.86).

Sistemas de calidad como estrategia de ventaja competitiva (Huerta, 2015)

En los dltimos afios se ha producido un creciente interés por el estudio de los
efectos de los sistemas de calidad en empresas con diferentes giros productivos.
De hecho, se ha comprobado que tanto las normatividades como las metodologias
conllevan al incremento de distintos factores que contribuyen al desemperio ope-
rativo; no obstante, algunas investigaciones ponen en entredicho la existencia de
implicaciones positivas en la rentabilidad.

Se reconoce que, en algunos segmentos de las empresas, seis estrategias de ren-
tabilidad en funcién del mercado: calidad en los productos, diversidad de la oferta,
flexibilidad productiva, innovacién, reduccién permanente de costos y volumen de
ventas. Ciertamente, es imposible que todas las empresas adopten y combinen las
mismas tacticas, puesto que deben resolver problemas de diferente naturaleza en
tiempos distintos y con recursos diversos. No obstante, en los mercados altamente
exigentes, como los internacionales y los de productos de gama alta, se destaca que
la calidad desempena un papel mayor que las otras estrategias.

Por otra parte, las metodologias de calidad se relacionan con la eficiencia de los
procesos, la reduccion de los tiempos de entrega, la optimizacion de la cadena de
suministros, el incremento de la calidad en los productos, el aumento de la renta-
bilidad y el mejoramiento continuo sostienen que las metodologias de tipo cuanti-
tativo, o duras, como el andlisis de modo y efecto de fallas, mejora en procesos de
calidad, se vinculan con una mejora significativa en el desempefio empresarial.

Se puede concluir que los sistemas de calidad en las empresas de servicio son una
estrategia de competencia que permite generar una mayor ventaja competitiva y
mejorar el posicionamiento de las empresas sobre las empresas rivales.
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Modelo de gestion de la eficiencia basado en los costos de la calidad con enfoque
generalizador Los costos de calidad son el reflejo financiero que permite identificar
y gestionar las actividades correspondientes a los procesos de la gestién, digase,
planificacién, control y mejora, con despliegue desde el nivel estratégico hasta el
operativo. La planificacion esta en estrecha relacion a los costos de prevencion, del
mismo modo que los costos de evaluacion se asocian directamente con el proceso
de control. La mejora se gestiona a partir de medidas preventivas y correctivas, su
efecto se evidencia en la diminucién de los costos de fallos.

El Modelo se desarrolla en los niveles estratégico, tactico y operativo. A nivel es-
tratégico se desarrollan actividades como (planificacién, capacitacién, evaluacion de
proveedores, etc.). En el nivel tactico se manifiestan partidas referentes al mante-
nimiento del sistema, en tanto operativamente se ejecutan los diferentes costos
preventivos y ocurren los fallos.” (Yanelis Ramos-Alfonso, 2016).

IHCS. Consultoria Hotelera (2020) menciona ciertos aspectos que dan valor a las
estrategias de competencia dentro de la industria hotelera, como es la afectacion
directa al proceso de alojamiento y a la experiencia vivida dentro del hotel ya que
debe satisfacer las necesidades del cliente y cumplir con sus expectativas. “La cali-
dad de los servicios es lo que marca la diferencia, categoriza y clasifica los hoteles a
nivel mundial y da valor a los clientes de acuerdo con sus requerimientos’.

La estrategia hoy en dia en la hoteleria, y la adaptacion de servicios y sistemas de
calidad se basan en (IHCS. Consultoria Hotelera, 2020):

1. Clasificar a sus huéspedes: Turistas, Familias, Viajeros de negocios etc.

2. Frecuencia: Ocasionales, prospectos, habituales, atencion especializada.

3. Procedencia: nacionales o internacionales.

4.Tipo de reserva: individuales, grupos.

5. Caracteristicas: aptitudes y actitudes, personalidad, preferencias, habitos, carac-
ter, necesidades y motivaciones.

La percepcién de los clientes y las ganancias estan en funcion de la configuracién
de la hoteleria; pero no son solo los clientes, existe un organismo internacional regu-
lador. El sector hotelero a nivel mundial cuenta con criterios puntuales para su cla-
sificacién, que han sido planteados por la Organizacién Mundial de Turismo (OMT),
los cuales deben cumplir con una serie de requisitos, basados en la planta, la acce-
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sibilidad y el servicio, para esto se otorgara una calificacién por estrellas, las cuales
sefalan la calidad de los servicios y la fijacion de precios (Organizacién Mundial del
Turismo de Naciones Unidas, 2020).

El enfoque de toda la estructura y de todos los involucrados en la organizacién al
cliente es calidad en el servicio, Roger Dow, vicepresidente de ventas y servicios de
marketing de Marriott Hotels and Resorts, lo expresa de forma atin més directa: creo
que las 4 P del marketing de servicios son personas, personas, personas y personas.
En el caso de la estancia en un hotel los clientes interacttian con un sistema de pro-
duccién de servicios bastante extenso y la preocupacion por los detalles y enfoque
al cliente tiene que estar en cada eslabdn de la compafiia y en cada una de las per-
sonas que estan en ella, tengan o no que ver con el cliente directamente, la cadena
hotelera Marriott, dice: probablemente, el reconocimiento es lo que hace funcionar
las cosas (Tamayo G. Francisco, y Vega, 2017).

Segun la ISO 9000 el servicio puede implicar una actividad que se lleva a cabo so-
bre un producto tangible otorgado por el cliente, como puede ser la reparacién de
algin electrodoméstico, automévil o un bien, también puede implicar una actividad
realizada sobre un producto intangible otorgado por el cliente, como la contratacion
contable de un experto para declarar ingresos o las actividades llevadas a cabo por
un abogado con su cliente o un médico con su paciente, pero también puede existir
en la entrega de un producto intangible, como puede ser la educacién o capacita-
cién, por Ultimo un servicio también puede ser la creacién de una ambientacién para
el cliente situacién muy cominmente vista en la hoteleria (Tamayo y Vega, 2017).

El cambio y redisefio tiene que estar nutrido por las necesidades reales del entor-
no, no por las que la empresa u organizacién asume, de esta manera explorar nuevos
proyectos, productos, formas, estructuras, colores, olores, gratificaciones y promo-
ciones, entre muchos otros elementos, tienen que dirigirse siempre a la satisfaccion
del cliente, a llamar su atencién hacia el producto o servicio, a estimular sus sentidos
y cerebro para beneficio de las organizaciones (Klaric, 2015).

Satisfaccion al cliente

En los inicios de la década de 1990 se evidencia una inclinacién o preocupacién por
el comportamiento del consumidor dado que la imagen constituye precisamente
un elemento de gestidn que ocupa un espacio en la mente del consumidor y que se
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presenta por todos aquellos atributos, aspectos o elementos que considera relevan-
te influyendo en la seleccién del producto, empresa, etc.” (Carballo, et al, 2012, p.709).

“El concepto comprende al hotel como un sistema integrado por departamentos
entendidos como elementos o subsistemas, que pueden conformarse de mas sis-
temas y subsistemas (areas y puestos en especifico), cuya integracion tiene como
finalidad satisfacer las necesidades de los clientes respecto a los servicios integra-
dos al hotel para incrementar el uso de las instalaciones” (Sanchez y Nufez, 2012, p.
87) “Cabe anotar que la recepcion es la tarjeta de presentacion de cualquier hotel.
Esta area posee una gran influencia y relevancia, principalmente por ser el primer
punto de contacto del piblico con los servicios del hotel, donde se entabla una
relacion fisica cliente-hotel y se tiene la oportunidad de enganchar al primero a
pernoctar o incrementar su consumo en las instalaciones con el recibimiento que
se le ofrezca, ademas de que durante y al final de su estancia se estara atendiendo
a sus solicitudes” (Sanchez y Nufez, 2012, p. 90) por lo que se debe enfocar en el
servicio al cliente del cual tenemos la siguiente definicién “El servicio al cliente
es un conjunto de actividades disefiadas de forma estratégica para ofrecerlo al
cliente con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas”. (Garcia, 2016, p.
396) “Debido a su relevancia, las empresas realizan un gran esfuerzo por entregar a
sus clientes este conjunto de actividades que implican una naturaleza propia, con
el fin de lograr que el usuario se sienta complacido y lo encuentre acorde con el
valor invertido por su adquisicion”. (Garcia, 2016, p. 382) por lo que “el consumidor
busca productos y servicios que destacan el aspecto emocional del consumo. En
otras palabras, la emocién y la experiencia interactian en la prestacién del servi-
cio” (Manosso, et al, 2013, p. 22).

Las fallas pueden darse por la falta de preparacién del empleado, por problemas en
las instalaciones, y por promesas no cumplidas, entre otras situaciones. La reparacion
del servicio surge como una alternativa de gestion; que no se destaca por negar la
falla, sino por estar preparado para que la misma ocurra (Santos, et al, 201, p. 117) “Una
noche mal dormida debido al ruido en el hotel, el olvido de enviar un servicio de
transfer obligando al huésped a esperar, o el olvido de detalles “sorpresa” pueden
ser importantes en determinada ocasidn, pero son situaciones que no pueden ser
corregidas. Pueden ser recuperadas mediante alguna alternativa de compensacion”
(Santos, et al, 201, p. 125).
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Los alojamientos constituyen un poderoso motor de arrastre, al generar empleo, y
realizar la distribucion de ganancias relacionada con otras actividades turisticas y co-
merciales (esparcimiento, transporte, eventos, servicios gastronémicos, etc.). Por es-
tas razones es importante que estos servicios enfaticen en su calidad y satisfaccion
total del visitante (Morillo y Morillo, 2016, p. 112). “Esa primera impresidn debe preva-
lecer con el fin de concluir un servicio calificado con calidad y de este modo lograr
la satisfaccion del cliente, lo que dara como resultado, en primera instancia, pactos
de fidelizacion y confianza, y posteriormente el efecto multiplicador tan buscado,
es decir, la recomendacién del lugar” (Sanchez y Nafez, 2012, p. 91). “Una forma de
incidir en la satisfaccion del usuario es elevando la calidad del servicio y viceversa”
(Morillo y Morillo, 2016, p. 127). “La industria hotelera focaliza su interés en el cliente,
por lo que su satisfaccion es esencial para el éxito a largo plazo” (Fuste, 2015, p. 465).

“Generalmente, en las instalaciones hoteleras se concentran los esfuerzos en de-
terminar la satisfaccion del cliente a través de encuestas corporativas, y otros; la ma-
yoria de los instrumentos son aplicados cuando el cliente abandona la instalacion;
sin embargo, identificar las expectativas de dichos visitantes influye notablemente
en la posterior satisfaccion y superacién de estas” (Carballo, et al, 2012, p.724). Ac-
tualmente muchas personas buscan antes de elegir un servicio de hospedaje algtin
tipo de recomendacién ya sea en redes sociales o utilizan el método “Boca-oreja:
Este nuevo contexto virtual provoca cambios importantes en las situaciones de
compra, como el facil acceso a comparaciones sobre productos o la mejor calidad,
organizacion y estructura de la informaciéon” (Moliner, Gallarza, Gil y Fuentes, 2015,
p. 301). Ademés “Aunque la bisqueda de opiniones de otros a través de internet es
una practica habitual para tomar decisiones de compra, especialmente en servicios
turisticos, quizas no lo es tanto la difusién de comentarios online después de la ex-
periencia, ya que la conducta de e-boca-oreja requiere de cierto tiempo, esfuerzo
y medios” (Moliner, et al, 2015, p. 307). “Tras la experiencia turistica los clientes con
mayor grado de satisfacciéon y con expectativas superadas tendran una imagen mas
positiva del lugar y por tanto probabilidades de volver a visitarlos y recomendarlos a
otras personas” (Carballo, et al, 2012, p. 725). “A su vez, es necesario invertir en el de-
sarrollo de todo tipo de tecnologias que animen y faciliten las recomendaciones de
los clientes satisfechos a través de internet, tanto después de su experiencia como
durante y antes de su experiencia” (Moliner, et al, 2015, p. 308). “Este tipo de conduc-
ta favoreceria el boca-oreja positivo en general y, por lo tanto, ayudaria a mantener
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o mejorar laimagen del hotel en el mercado y a conseguir nuevos clientes” (Moliner,
et al, 2015, p. 308). “Conocer a los clientes implica entre otras cuestiones medulares:
saber lo que piensan, de dénde y con qué expectativas vienen, cuales son sus expe-
riencias en las distintas actividades de tiempo libre y qué esperan de los anfitriones”
(Carballo, et al, 2012, p. 707).

Cultura del servicio

“Se considera que la forma mas conveniente de logar la optimizacién del servicio
al cliente es a través de la adecuacion de la cultura de servicio la cual esta determi-
nada por los aspectos propios de la misma como sus valores, filosofia, habitos, que
ademas influyen en sus acciones y lo traducen al servicio que brindan al cliente’.
(Garcia, 2016, p. 397) “Los empleados son los que estan en contacto directo con los
clientes y los que transmiten la filosofia de la organizacién, por lo que son esenciales
para obtener y mantener informacién actualizada sobre el comportamiento y las
ideas de los clientes, para tratar de saber todo acerca de su experiencia durante su
estancia en el hotel”. (Fuste, 2015, p. 465) “cuanto mayor sea el grado de identificacién
de los empleados con la misidn corporativa, mas perfecto es el ajuste que hay entre
el saber hacer del hotel y la identidad de los clientes, y en consecuencia un mayor
numero de ellos, estan dispuestos a realizar los cuestionarios de satisfaccion” (Fuste,
2015, p. 466). El mantenimiento de una alta calidad del servicio es también el resul-
tado de proporcionar a los empleados con el control y la autoridad suficientes para
servir mejor a los clientes (Fuste, 2015, p. 467).

Al seguir de cultura de servicio, se debe reflejar al interior y exterior de la organiza-
cién, elementos como: comunicacién asertiva, respeto a la persona y a la diferencia,
transparencia en el actuar, es decir, ambiente sano de trabajo. (Restrepo, et al, 2006,
p. 289) Ya que, las empresas de servicios en Ciudad Juarez: [...] que no implementan
la realidad virtual y muestran poco interés en el desarrollo y aplicacion de nuevas
tecnologias podria llegar al deterioro del servicio que se ofrece [...] (Cruz y Cuevas
2020, pag. 9).

En la Tabla 1 se relaciona los factores estudiados agrupados por los elementos que
deben componer cualquier sistema de gestion de calidad segin la norma ISO 9000.”
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Tabla 1. Gestién de calidad

Factores Componentes
Factores Componentes
Mercado El nivel de competitividad del sector

La presion de los clientes
Disponer de distribucion propia
Organizacion La necesidad de coordinacion interna
El compromiso de los empleados
Disponer de un organigrama definido
Procesos El nivel tecnoldgico de la empresa
Disponer de unos procesos definidos
El grado de automatizacion
La experiencia en el sector
Productos El nivel de calidad de la competencia
La necesidad de mejorar el producto
La amplitud de la cartera de productos
Entorno El acceso a ayudas oficiales
El acceso a empresas consultoras
El acceso a entidades de colaboracion independientes

Fuente: Lopez Rodriguez, Alvarez Martinez, Guijarro Merelles, & Mena Nieto (2009).

Recursos Humanos en el hoteleria

Recursos Humanos significa “ver a las personas como recursos organizacionales,
dotadas de las capacidades, habilidades, destrezas y los conocimientos necesarios
para realizar la tarea empresarial” (Del Castillo, 2000, p. 235)

Hoy en dia la actividad hotelera le otorga un papel muy importante al drea de Re-
cursos Humanos ya que este departamento es el encargado de las contrataciones,
capacitaciones y solucién de problemas que se puedan dar con el personal de la
empresa, ademés es una de las vias fundamentales para garantizar la calidad del ser-
vicio y el correcto desarrollo de la operacién. Como lo menciona Del Castillo, (2000):

Aplicar y mantener un Sistema de Gestién de Recursos Humanos (SGRH) significa
tener en funcionamiento un conjunto de politicas y programas que, de forma co-
nexa, sistematica e interrelacionada, se enfoquen al logro de la misién declarada por
la instalacion, propiciando el alcance de la visidn propuesta, y que a la vez permita
corregir las desviaciones que puedan existir durante el proceso de desarrollo hacia
la meta.

Ibarra menciona que son cuatro factores principales que indican el estado que
guardan las politicas y estrategias tendientes de ser sustentables en los procesos,
productos y servicios que se ofrecen. El primer factor que se menciona es el capital
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humano ya que “si no existe una cultura empresarial que motive y promueva las
buenas précticas todo lo demas es superfluo” (Ibarra, 2014, p. 63). El segundo factor
que considerar serfa un andlisis de riesgo y todas las consecuencias negativas que
provoque el hotel. Como tercer factor se encuentra la capacidad de innovacién que
tiene la empresa ya sea en procesos, productos y servicios amigables con el medio
ambiente y por Ultimo seria el estado de relacién que tiene el hotel con el gobierno,
ONG?’, y comunidad en general que puedan aportar ideas.

En este sentido, las empresas hoteleras juegan un rol importante en la dificil tarea
de preservar el recurso natural, labor que parte de integrar un sistema de gestién
ambiental en sus procedimientos, de manera que se permita la generacién de nue-
vos procesos en la empresa de servicios hoteleros que posibiliten el logro de dicho
objetivo (Olivares y Vargas, 2014).

Esta responsabilidad lleva a las empresas a generar espacios laborales acordes con
las necesidades del contexto en el que se desenvuelven. En el caso especifico de
la empresa hotelera que depende del entorno cultural y natural de la localidad, se
debe buscar adquirir ese sentido de responsabilidad social y ambiental que permita
llevar a cabo la actividad econdmica de tal forma que su impacto en el medio am-
biente sea de menor proporcién. Para alcanzar este objetivo, es necesario que la
empresa hotelera fomente la formacion de competencias de cuidado ambiental en
su personal, para que cada colaborador sea capaz de contribuir a esa responsabilidad
desde su espacio laboral.

Para lograr este fin, es necesario generar cambios culturales y de estilos de vida en-
tre los actores de la organizacién mediante politicas de control y uso eficiente de los
recursos, ya que la transferencia de los valores ambientales, asi como las exigencias
legislativas hacia el interior de la organizacién inciden en todo el sistema, en especi-
fico, en el comportamiento de los trabajadores (Olivares y Vargas, 2014).

La calidad en el servicio y su relacién con la satisfaccion y lealtad del cliente es un
aspecto muy importante en la operacién de las Pequefias, Medianas Empresas (Us-
man 2019; Guatzon 2020). Estas ocupan un lugar preponderante en la economia tan-
to de los paises emergentes como de los desarrollados (Ferreira 2019), representando
mas de la mitad del empleo formal a nivel mundial, y contribuyen en promedio entre
50 %y 60 % del Producto Interno Bruto (PIB) en los paises miembros de la Organiza-
cién para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE, 2018).
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La escala Hotelqual (hotel quality) se aplica para medir la calidad percibida en los
servicios de alojamiento. Es una participacién de los autores Falces, Sierra, Becerra y
Brifiol sobre la aplicacién del modelo Servqual al sector hotelero que se desarrollé en
la Comunidad de Madrid (Espafia) y que parte inicialmente de los items de la escala
Servqual. La modifican para adaptarla, teniendo en cuenta que una de las limitaciones
del SERVQUAL consiste en que la diversidad de sectores a los que va dirigido hace
necesaria la verificacion de las dimensiones clave para cada sector. (Cevallos 2020).

Para el sector de los servicios de alojamiento se encontraron tres dimensiones fun-
damentales:

* La evaluacién del personal.

e La evaluacion de las instalaciones y funcionamiento.

* La organizacion del servicio.

Estas dimensiones constituyen la base de la escala Hotelqual, que cuenta con 20
items. Algunos de estos coinciden con los del Servqual, mientras que otros se han
adaptado al servicio de alojamiento; en el Hotelqual la calidad es definida en tér-
minos similares al Servqual. O sea, discrepancia entre expectativas y rendimiento
(Hotelqual, 2020).

Segln estos autores, las cinco dimensiones de la escala SERVQUAL «no reflejan de-
bidamente las opiniones de los encuestados sobre la calidad de un hotel». Por lo que
se obtienen una estructura de tres dimensiones, que participan sobre las percepcio-
nes de los clientes sobre: el personal, las instalaciones y la organizacién del servicio.

El objetivo fue elaborar una escala para medir la calidad percibida por clientes de
servicios de alojamiento, cuya primera fase los autores, a partir de la revision de la
literatura y como base el modelo SERVQUAL, realizaron un cuestionario adaptado a
la industria hotelera (Santoma, Llull, & Costa, 2007).

Metodologia

La actividad turistica es: objeto de estudio de diversas ciencias, lo cual ha traido como
inconveniente la interpretacién condicionada a los intereses de cada una de ellas, situa-
cién que ha generado conocimiento mulltidisciplinarios e interdisciplinarios, que, por una
parte, han enriquecido tantos enfoques metodoldgicos [..] (Villay Cuevas, 2020, p. 83).

De manera que se optd por una aproximacion mixta, es decir un enfoque cua-
litativo y cuantitativo, con alcance de tipo descriptivo donde se pretende medir
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o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos
o las variables a los que se refieren, recolectar datos que muestren un evento, un
fenémeno, o situacion que ocurre con mayor precision (Hernandez Sampieri, 2010).

El Cuestionario se encuentra configurado en opcién mdiltiple que consta de 4 sec-
ciones: sociodemografico (datos del encuestado), aspectos generales ((qué busca
el huésped en un hotel?), habitacién (preferencia de algiin material en especifico) y
bafio (amenidades), (ver anexo 1) se aplico a 150 personas que hayan utilizado el ser-
vicio hospedaje en alguin hotel en Ciudad Juarez de los cuatro que estan en la Zona
del PRONAF, para conocer los gustos de los clientes, de esta forma se analizé que
servicio es el que espera el huésped para considerarlo de calidad tanto el servicio
como las instalaciones.

Se utilizd la siguiente férmula para conocer el nimero de cuestionarios a aplicar,
teniendo el 95% de confianza.

Ver: https,//docs.google.com/forms/d/IGNceXUASpWRbz7XhojRAAICNYMgAo
lp3n0kO3wC0hzU/edit

La férmula para calcular el tamario de muestra cuando se desconoce el tamafio de
la poblacion es la siguiente:

_Z, gpxy
EREET R
En donde

Z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada

g = probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcién)

Resultados
Con una muestra igual a 150 encuestas aplicadas.

En la seccién de datos demograficos de las 150 personas encuestadas se obtuvie-
ron los siguientes resultados:

El 56% de la muestra son personas casadas, el 32% solteros y el 12% restante divor-
ciados, casados o en unidn libre, el 64.7% son hombre y el 35.3% mujeres.
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De los huéspedes encuestados 29 son procedentes de México, 20 de Chihuahua,
17 de Texas, 8 de Morelos, 8 de Puebla, 7 de Querétaro, 7 de Veracruz, 5 de Hidalgo
y el resto oscilaban de 1a 5 personas de estados como Guadalajara, Puebla, Durango,
Monterrey, Sinaloa, Michoacan, California, etc.

El 26.7% se encuentra entre 26 y 30 afos, el 18.7% de 31a 35 afos, el 13.3% de 21a 25
afnos el 12.7% de 36 a 40 anos, el porcentaje restante son mayores de 40 afios.

Nivel de educacion el 40.7% tienen licenciatura, el 28. 7% Bachillerato, el 1.3% se-
cundaria, las demas cuentan con escolaridad nivel técnico, comercial, posgrado, in-
genieria y maestria, de estos el 84% trabaja y el 16% no, entre los trabajos mas des-
tacados tenemos, ingenieros, administrativos, gerentes, supervisores, empleados de
gobierno, técnicos, empresarios, auditores y contadores.

Figura 2: Motivo de visita a la Ciudad

@ 2) Negocios
@ b) Consulado
® () Salud

@ d) Cultural
—— @ fnila

@ Paseo

@ Vacaciones
@ Trabajo

VR4

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019.

Figura 3: {En qué se basa para elegir un servicio de hoteleria?

@ 2) Precio

@ b) Marca

@ ¢ Fachada

@ d) Servicios que ofrece
@ ¢) Instalaciones

@ f) Ubicacion

@ Precio y ubicacion

@ Precio y servicios

I 4

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019.
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Figura 4: {Como le gustaria que se realizara su registro?

@ 2) Check in tradicional
(registro en recepcion)

@ b) Checkin online
(registro por internet)

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019.

Figura 5: iLe gustaria que el hotel le brinde una cortesia de bienvenida?

@ 2) Si, me seria grato
@ b) No me gustaria

@ <) Me es indiferente

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019.

Figura 6: {Qué tipo de cortesfa le gustaria?
@ 2) Una bebida
@ b) Bocadillos
@ ¢)Flores

/ @ d) Chocolates
,/,._///-—— o\

@ Frutas
@ Informacion valiosa
@ Cualquier presente

n V

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019.
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Figura 7: {Qué servicios adicionales desearia en el hotel ademés de piscina, restaurante y gimnasio?

a) Agencia de viajes
b) SPA

¢) Sauna

d) Bar|

e) Areas deportivas

f) Centro de negocios
a) Agencia de vigjes...

Transporte y concierge
No tengo preferencia
Minisuper

0 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019
Figura 8: {Qué servicios fallaron durante su estancia??

a) Red Wifi

¢) Servicio de cable

Ninguno

Limpieza

Lavanderfa

Cafeteria

Cobija 0 sabanas

Ninguna

Regadera, WC y teléfono

Ballet Parkin

Atencion del personal

Fugas de agua y limpieza

Servicio de alimentos

Agua fria

Limpieza en la habitacion

Servicio a las habitaciones
0 20 40 60

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019
Figura 9: {En qué &reas de su habitacion ha notado falta de limpieza?

a) Cama

b) Alfombra

¢) Ventas

d) Bano

e) Muebles

f) Espejos

g) Blancos

h) Ninguno
Drenaje

Areas comunes

0 20 40 60 80
Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019
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Figura 10: {Qué tipo de material de almohada le es mas favorable para su descanso?

@ 3) Gel (suave, con una leve capa de gel,
lo que la hace mas fresca)

@ b) Viscoelasticas o Memory Foam
(se adapta al cuerpo y vuelve a su firma original)

@ ¢ Plumas (de ave)
@ d) Fibra (Poliéster)
@ ©) No tengo preferencia

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019

Figura 11: £Qué tipos de almohadas requiere para su estancia?

@ 2) Organica (natural y ecologica)

@ b) Aromaterapia (con aromas
esenciales)

@ ¢) Desonido
(crea sonidos relajantes)

@ d) Normal

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019

Figura 12: {Qué tamafio de colchén prefiere?

@ 3) Individual

@ b) Matrimonial
@ () Queen Size
@ d)King Size
@ <) Otro

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019
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Figura 13: ¢Qué tipo de colchén prefiere?

@ 3)Resortes

@ b) Espuma

@ <) Memory Foam (se adapta al cuerpo)
@ d) Memory Gel (suave, més fresca)

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019

Figura 14: {Qué articulos desea encontrar en la habitacion?

a) Plancha para ropa
b) Caja fuerte

c) Frigobar

d) Bascula

e) Cafetera

Microondas
No son indispensables
Microondas y aromatizante
Secadora

0 20 40 60 80

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019

Figura 15: {Qué articulos desea encontrar en su bario, ademds de shampoo, crema corporal y jabon?

a) Rastrillo ycrema para afeitar
b) Enjuague bucal
¢) Hisopos (cotones)
d) Lima para ufias
e) Acondicionador
Pasta de dientes
Secadora
Gel para cabello
Ninguna
Cortaufias

0 20 40 60 80 100

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019
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Figura 16: {Qué articulos prefieres para utilizar después del bario?

@ 3) Toalla corporal
@ b) Toalla y bata para bafio
@ () Toalla, bata para bafio y pantuflas

Fuente: Elaboracion propia con base a trabajo de campo en abril 2019

Discusion de resultados

“El aumento de las expectativas de los consumidores, la competencia intensifica-
da debida al incremento en el nimero de establecimientos y el contexto de crisis
econdmica, entre otros factores, hace que la entrega de un servicio de excelente
calidad se convierta en un resultado clave de los establecimientos hoteleros” (Garcia,
Benito, y Varela, 20T, p. 1). Como menciona el autor todas las personas encuestadas
ya tienen una visién de lo que buscan en un hotel, en el caso de las personas que
vienen a la Ciudad por negocios o trabajo se fijan en el precio y en la ubicacién prin-
cipalmente seguido de los servicios que ofrece el hotel como lo es el transporte,
limpieza diaria, alimentos y lavanderia, también prestan atencién en las instalaciones
y en total solo 3 personas se dejan llevar por una marca reconocida de esta forma es
como ellos se guian para elegir uno de las diversas opciones ofertadas.

“La calidad es fruto de una percepcion personal del cliente, que confronta sus ex-
pectativas con la percepcién real del servicio” (Santos, et al, 201, p. 124) Cada cliente
tiene una expectativa diferente del servicio como se puede apreciar en los resul-
tados cada persona eligi¢ diferentes respuestas, aunque en algunas coincidian no
quiere decir que todos busquen exactamente lo mismo, ya que lo que para uno
es calidad no quiere decir que para el otro lo sea. “Cabe anotar que la recepcion es
la tarjeta de presentacion de cualquier hotel. Esta area posee una gran influencia y
relevancia, principalmente por ser el primer punto de contacto del publico con los
servicios del hotel, donde se entabla una relacion fisica cliente-hotel y se tiene la
oportunidad de enganchar al primero a pernoctar o incrementar su consumo en
las instalaciones con el recibimiento que se le ofrezca, ademas de que durante y al
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final de su estancia se estara atendiendo a sus solicitudes. (Sanchez y Nufez, 2012,
p.90) por lo tanto es importante cautivar al cliente desde su llegada para que desde
un inicio se dé cuenta que su estancia sera placentera al estar en un hotel que de
principio a fin se preocupa por ofrecerle un servicio de calidad una opcién puede
ser brindar una cortesia como nos arrojo el resultado de la encuesta el 88.7% desea
alguna cortesia de bienvenida de los 150 encuestados a 84 personas equivalente al
56% les gustaria que al momento de llegar al hotel los recibieran con una bebida
ademas 85 de las 150 personas prefieren realizar su registro en linea lo que hace mas
agil el proceso, la mayoria desea contar con areas deportivas, SPA, bar, centro de
negocios, agencias de viajes y sauna en el hotel y en ese orden de prioridad.

La calidad, por consiguiente, involucra tanto aspectos relativos a la funcionalidad
y adecuacion para el consumidor como también aspectos relativos al disefio de
los productos y servicios, asi como al proceso de elaboracion y/o entrega de estos
(Peralta, 2006, p. 200) queda claro que si el hotel no cumple con las necesidades que
tiene el huésped no sera elegido para pernoctar en él.

Las fallas pueden darse por la falta de preparaciéon del empleado, por problemas en
las instalaciones, y por promesas no cumplidas, entre otras situaciones. La reparacion
del servicio surge como una alternativa de gestion; que no se destaca por negar la
falla, sino por estar preparado para que la misma ocurra (Santos, et al, 201, p. 117)

En el caso de los encuestados las fallas frecuentes se dieron en el servicio de WIFI,
seguido del aire acondicionado y servicio de cable, la mayoria de los encuestados
no ha notado falta de limpieza en su habitacién, pero bafio, alfombra y cama son
los lugares mas comunes donde los que si notaron falta de limpieza han encontra-
do, el hotel sera el encargado de otorgarle una solucién efectiva al huésped para
mantenerlo y mejorar la impresién que ha causado, aunque eso no garantice que el
huésped regrese después del percance.

Basado en lo anterior, se confirma que los usuarios buscan obtener un mejor servi-
cio de calidad en sus instalaciones de manera funcional y sustentable con el involu-
cramiento de sus empleados, considerando que estos, estan en un proceso de apli-
car técnicas sustentables cuando los clientes lo solicitan, se refleja un entrenamiento
e induccién para el servicio a cliente, con lo que sus ingresos y clientes leales mejoran
los ingresos de este sector.
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Conclusiones

De acuerdo a las encuestas se determind que la mayoria de las personas vienen a
la Ciudad por negocios o trabajo, este tipo de cliente requiere un registro en linea,
el precio y la ubicacién es en lo que principalmente busca en un hotel, le seria grato
recibir una bebida de cortesia de bienvenida, necesitan un colchdn grande, suave y
cdmodo para descansar, una almohada que se adapte al cuerpo, al estar en la Ciudad
por trabajo necesitan una habitacion que tenga caja fuerte, frigobar, plancha para
ropa y cafetera, que en las amenidades incluyan rastrillo, crema para afeitar asi como
enjuague bucal principalmente y por dltimo que el hotel le proporcione ademas de
toallas para bafio, también bata y pantuflas, estos huéspedes buscan comodidad y
buen servicio y si el hotel se los proporciona seguramente regresaran a consumir
nuevamente.

Si el hotel ya fue elegido por que cumple con las caracteristicas que se buscan, solo
es cuestion de satisfacer al cliente de principio a fin, contar con un manual de pro-
cesos y procedimientos, politicas, reglamentos, también con el personal adecuado
y bien capacitado para encantar a esos huéspedes, para el hotel es mas econdémico
retener a sus clientes que estar en constante busqueda de nuevos, por lo que se
llega a la conclusion que entre mejor tengan satisfecho a su huésped mayor seran las
veces que regresaran y por o tanto tendran una mayor ocupacion.

La calidad se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las organiza-
ciones en los Ultimos afios, por lo que su importancia ha sido reconocida y sus di-
rectrices han sido aplicadas en gran cantidad de empresas alrededor del mundo,
ademas ha venido evolucionado en la busqueda de aspectos que permitan mayor
crecimiento de las instituciones, asi como, mayor satisfaccion del cliente.

La Normalizacién dentro de una empresa fija las bases para el presente y el futuro
con el propdsito de establecer un orden para el beneficio de todos los interesados,
esta normalizacién puede ser aplicada a cualquier empresa y puede ser adaptada a
los requerimientos particulares de cada organizacién. La aplicacién de normas busca
la mejora del funcionamiento y la eficiencia en la utilizacién de los recursos, lo que
bien llevado puede conducir a la reduccién de costos.

Es necesario que la empresa haya identificado primero las necesidades y expecta-
tivas de sus clientes y asi incorporar en todos sus procesos internos los métodos y
recursos que permitan obtener el resultado deseado por el cliente.
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Actualmente, la industria hotelera esta gestionando para crecer por la innovacion
sostenible y la responsabilidad medioambiental desarrollando estrategias e inicia-
tivas que permiten consolidar el compromiso al talento humano por medio de su
formacion, desarrollo y gestion y valorar como un factor clave en la hoteleria, con
su talento y capacidad de innovacion puede generar estrategias que ayuden a la
empresa a ser competitiva de una manera sustentable.

El talento humano de la empresa turistica, a partir de sus competencias técnicas
e intelectuales ademas de una conciencia ambiental puede generar valiosas aporta-
ciones para los procesos sustentables en la industria hotelera. A las empresas turisti-
cas, debe estar enfocada en el medio ambiente y optimizar sus recursos.

El estudio del talento humano es todavia incipiente dentro de la hoteleria, se ne-
cesitan cambios por la economia y reforzar su desarrollo humano y capacitacion
permanente.

Por otro lado, la importancia de conocer las nuevas teorias para el desarrollo del
talento humano y de la calidad del servicio buscando obtener la satisfaccién de
clientes y usuarios. Las organizaciones se van ajustando en su contexto social, am-
biental y econdémico.

Tener una profunda relacién a través de encuestas y entrevistas de todo lo relacio-
nado a la satisfaccién de clientes, servicio y calidad.

No perder de vista que el servicio al cliente es una herramienta necesaria en cual-
quier empresa para el fortalecimiento de su imagen, productividad y competitivi-
dad, resultaria critico no contar con estrategias encaminadas a satisfacer las expec-
tativas y necesidades de sus clientes o huéspedes. Cuando se adopta una filosofia
de servicio, es necesario contar con el amplio compromiso de la alta direccién para
generar una reaccion en cadena a través de la organizacién.
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INFLUENCIA ECONOMICO Y SOCIAL DEL TURISMO EN TERRITORIO ZAPATISTA
DE CHIAPAS VERSUS EL NOROESTE DE CHIHUAHUA

CAPITULO 8

Influencia econdmico ﬁl social del turismo en
territorio zapatista de Chiapas versus el noroeste
de Chihuahua

Tomds Cuevas-Contreras, Rodolfo Mundo Veldsquez y Carlos Gonzdlez Macias

Introduccion

Decaimiento por distancia (Distan Decay) es un término usado en la geografia para
describir los efectos de la distancia sobre las interacciones espaciales o culturales.
La disminucién de distancia significa que la interaccion entre los locales disminuye
a medida que aumenta la distancia entre ellos. En otras palabras, si la distancia entre
dos lugares aumenta, entonces sus interacciones disminuyen. Es decir: “[...] efecto
que produce la distancia en la variacién de la interaccion espacial puede ser identifi-
cado por medio de la observacion empirica de las entidades. Esto permite identifi-
car espacios funcionales que integran componentes como: usos del suelo, flujos de
mercancias, transportes e informacién” (Cardozo y Da Silva, 2015: 84).

En esta condicién, el valor por el beneficio de la actividad turistica en la economia
suele ser relevante, si se considera en términos generales. Si bien, es importante,
porque ayuda a mejorar la infraestructura en un pais, también genera empleos y
divisas. Ademas, apoya la creatividad e innovacién, mediante la expresion artistica y
la conservacién del patrimonio material e inmaterial. En este sentido: la Secretaria de
Turismo federal (SECTUR), indica que la actividad turistica contribuyé en el primer
trimestre de 2017 con el 9% del Producto Interno Bruto, generando 7.5 millones de
empleos, 2.5 millones de ellos de manera directa.

Luego entonces, la actividad del turismo tiene adeptos, asi como detractores. Es asi
como en términos globales, paises toman al turismo como un modo de crecimiento
econdmico hacia afuera. Ejemplo de lo anterior los paises asiaticos, buscando tam-
bién el desarrollo econdmico y crecimiento del sector industrial, como el agricola.
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El Estado a través del turismo ha optado por el crecimiento econdmico en busca
del desarrollo regional y nacional, sin embargo, las condiciones que ha estableci-
do el mismo gobierno han provocado que las empresas trasnacionales acaparen
el mercado y exista una gran fuga de capitales y detrimento de las condiciones
del empleo. (Palafox, 2013).

En este sentido el turismo se comporta como cualquier otra actividad econdmica,
el uso y usufructo de la combinacion de tierra, trabajo y capital, para producir bie-
nes y servicios para el hombre para satisfacer necesidades de ocio y negocio que
requieren desplazarse fuera del lugar de residencia. La actividad turistica se ubica en
el sector terciario de la economia comprendiéndose entonces como un servicio.

Por proyecto emancipador entendemos la secularizacién de los campos cultu-
rales, la produccién autoexpresiva y autorregulada de las practicas simbdlicas, su
desenvolvimiento en mercados auténomos. Forman parte de este movimiento
emancipador la racionalizacién de la vida social y el individualismo creciente, so-
bre todo en las grandes ciudades. (Garcia, 2004: 31)

La importancia del turismo radica en la capacidad de producir bienes econémicos
a través de un intercambio, en donde los bienes que se intercambian estan a dis-
posicion plena del consumidor, desestimando cualquier consideracion patrimonial,
social, cultural. Para que las ganancias econémicas sean las deseadas, la poblacién
del destino turistico debe poseer un sistema turistico bien organizado, con servicios
basicos, mano de obra calificada, superestructuras e infraestructuras, todo esto con-
siderando la oferta y demanda turistica (Mercado y Palmerin, 2012: 2)

En la Figura 1, Indicadores regionales de actividad en el Turismo en México, es visible
el crecimiento sostenido del turismo después del declive presentado en 2009. Por
otra parte, se observa el comportamiento del norte y sur en la actividad del turismo
en México. Es de mencionarse que en el cuarto trimestre de 2017 en la mayoria de las
regiones (...) la actividad en el sector se vio afectada por un deterioro en la percepcién
de la seguridad publica, a lo cual contribuyeron las alertas de viaje emitidas por el go-
bierno de Estados Unidos (Banco de México, 2018116). E igualmente por los desastres
naturales, la actividad en el norte present un estancamiento en arribo de pasajeros,
mientras en el sur mostrd una expansién. En cuanto al nimero de cuartos ocupados
en el pais mostrd una contraccién, no asi en el norte. Contrastando el primer semes-
tre del 2017, en el nimero de cuartos ocupados en el norte y el sur se redujo.
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Figura I: Indicadores regionales de actividad en el Turismo en México
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Fuente: Banco de México, 2017: 16.

La Secretaria de Turismo Federal de México (SECTUR) con objeto de homologar las
cifras estadisticas de la actividad turistica con las de otros paises, a partir de 1993 se
adecu? la informacion de viajeros captados por México con base en los criterios de
la Organizacién Mundial de Turismo, con lo cual dejan de clasificarse como viajeros
al interior y fronterizos; la nueva clasificacién comprende turistas (los que pernoctan
en el pais visitado) y excursionistas (visitantes de un solo dia).

Aunque no existe una diferenciacion de las cifras con respecto a la frontera norte
y sur (Figura 2) la Balanza Turistica presenta un crecimiento. La grafica muestra la
importancia del nimero de excursionistas con respecto a los turistas. De manera
que resulta necesaria una mayor exploracion. Y en el caso del empleo (Figura 3) es
representativa en la evolucién de la actividad como pais.

Figura 2: Balanza turistica (en millones de délares) Figura 3: Empleados en el turismo en México
4,000,000
o~ 3,851,88.80
3,900,000
- mEEET o swowe ) e G it
. OEeen sswe ) 3700.000
T e ) s
2011
3,500,000
- @ s )
3,400,000
s $S0000  $100000  $150000 5200000  $250000 .o
mTihtes:  m Baciuraionietes 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Fuente: Secretaria de Turismo con base en datos proporcionados por el Fuente: Elaboracion propia con base a datos Datatur, 2017.

Banco de México. p/ Cifras preliminares. Para 2014 cifras al mes de junio.
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Planteamiento del problema

Los estados fronterizos como lo son Chiapas y Chihuahua en México presentan con-
diciones similares, asi como discrepancias en torno a su desarrollo socioecondmico. El
primero se encuentra en el sur, mientras el segundo en el norte del centro del pais. El
estado de Chiapas, la capital del estado es Tuxtla Gutiérrez, y cuenta con 122 munici-
pios. La extension: representa el 3.74% del territorio nacional. Y cuenta con una pobla-
cion: 5217908 habitantes, que corresponde al 44 % del total del pais. En el caso de Chi-
huahua, su capital es la ciudad de Chihuahua, cuenta con 67 Municipios. Su extension
representa el 12.62% del territorio nacional. Con una poblacién de 3,556, 574 habitantes,
que representa el 3.0% del total del pais. Su sector de actividad que més aporta al PIB
estatal es el comercio. Con una aportacién al PIB Nacional: 34% (INEGI, 2016)

Si bien, la economia se encuentra en momentos de integracion tanto en el ambito
exdgeno de empresas trasnacionales, también al interior en regiones o localidades
de paises en la busqueda de fortalecer su economia (Vazquez y Bocanegra, 2011). De
manera que es deseable la comprensién del contexto, ya en su momento se esta-
blecié la condicién de reciprocidad.

La relacion fronteriza es un microcosmos de la relacién entre los dos paises. Su
entendimiento es no sélo indispensable para el de la relacién de nivel macrodi-
mensional, sino conveniente para la comprension de las tendencias que determi-
naran la naturaleza de las interacciones, tanto a nivel regional como a nivel global
entre ambas naciones (Bustamante, 1989:24).

La frontera sur de México se encuentra comprendida en un territorio de aproxima-
damente 965 km. La apertura comercial México-Centroamérica, en lo que se refiere
a su estructura productiva del sector rural de Chiapas, ha tenido efectos de alcance
en el mediano y largo plazos que han podido modificar la estructura agricola. El
acercamiento de México al istmo centroamericano ha constituido una posibilidad
para el desarrollo de las economias (Villafuerte, 20T1). Mientras la frontera se extiende
por casi 3,156 kilémetros: Las ciudades de la frontera México-Estados Unidos forman
pares binacionales de localidades adyacentes que regionalmente, en su mayoria, no
son los lugares de mayor jerarquia urbana en el lado norteamericano, mientras que
en el lado mexicano si son centros regionales (Alegria, 1989: 80)

La investigacion se enfoca en la actividad turistica en el Territorio Zapatista de
Chiapas y la zona noroeste de Chihuahua. Es decir, si los fenémenos de la actividad
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efectivamente conducen a beneficios en la poblacion receptora. De esta manera, el
andlisis permitira observar la forma de organizacion que tienen estas comunidades
para la actividad turistica. Si cuentan con una manera estructurada y positiva de ac-
ciones con respecto a la demanda existente.

Most people do not think how culture affects the decisions they make. In fact,
cultural values are learned at such a young age that they may believe to be
universal. How the elderly should be treated, which relatives are considered
close family and what is the correct balance between work and leisure, are all
cultural values that are learned (Kolb, 2018:22)

Otra de las caracteristicas que unen a los dos estados fronterizos es que cuentan
con pueblos magicos. En el caso de Chiapas se refiriere a San Cristobal de las Casas
(SCLC), Chiapa de Corzo, Comitan y Palenque y en el noroeste de Chihuahua se en-
cuentra Batopilas, Casas Grandes (CG) y Creel. En este orden de ideas, se requiere la
comprension de la actividad del turismo como lo es la Cadena de Valor (Figura 4). La
impronta en el viaje organizado o flexible. En este sentido el comportamiento de los
visitantes al destino turistico, lo que: “permitira identificar los cuellos de botella que
obstaculizan el tomar ventaja de un interés creciente por visitar (al) Pueblo Magico
para el beneficio de las empresas y de los trabajadores en ese sector (Truiillo, 2015).
Tomando en cuenta la entrada, el proceso de los servicios solicitados y su salida del
destino, en este caso del Pueblo Magico.

Figura 4: Diagrama basico de la cadena de valor en un viaje organizado y flexible.
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Fuente: elaboracion propia con base a Truiillo, 2015.
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Una caracteristica particular del estado de Chiapas es la distribucién inequitativa de
la poblacién (INEGI, 2015), ya que presenta cientos de pequefias localidades de muy
pocos habitantes y un sistema de cuatro ciudades nodales (Comitan de Dominguez,
San Cristobal de las Casas, Tapachula y Tuxtla Gutiérrez) que presentan el mas alto
grado de densidad demogréfica. Es asi como en décadas recientes se ha registra-
do un descenso en la poblacién rural y un crecimiento significativo de la poblacién
urbana en la entidad (Censo de 2010). Una situacion similar aqueja al estado de Chi-
huahua, pues en cuanto a la distribucién de la poblacion esta se encuentra centrada
en diez ciudades que van de 1,600,000 a 69,000 habitantes. Sin embargo, por su im-
portancia nodal se ubican en seis ciudades (Ciudad Juarez, Chihuahua, Cuauhtémoc,
Delicias, Parral y Nuevo Casas Grandes).

En este orden de ideas, ningln sistema es capaz de funcionar a la perfeccién (Lom-
nitz, 1994). Los pueblos indigenas en el mundo se han levantado para exigir por sus
derechos fundamentales y el respeto a sus usos y costumbres que se ven amenaza-
dos por la globalizacién y las politicas neoliberales. En México tienen un patrimonio
cultural importante ya que forman parte de la gran diversidad étnica del pais; sin em-
bargo, desde la época colonial hasta la actualidad, estos grupos han sido marginados
y discriminados por quienes los consideran inferiores, esta indiferencia ha logrado
casi erradicarlos a tal grado que su calidad de vida se ha visto limitada, su cultura se
ha ido perdiendo, ademés de la migracién a las ciudades.

En este contexto se motivd el movimiento armado indigena mas importante de
los Ultimos 24 anos; el levantamiento se presenta el 19. de enero de 1994 a través
del Ejército Zapatista de Liberacion Nacional (EZLN), en esta dindmica se mueve la
estructura social, y el gobierno tiene que atender las demandas presentadas por el
EZLN en representacién de todos los pueblos indigenas del estado de Chiapas, ge-
nerando un clima de inseguridad que hace que se disminuya la llegada de turistas al
estado. Sin embargo, este movimiento revolucionario hace que el mundo voltee ha-
cia México y hacia Chiapas y con el paso del tiempo, unos afios después la actividad
turistica vuelve a su posicién anterior y se recupera con mas fortaleza porque ahora
ya arrastra a una corriente de turistas con un nuevo perfil considerado como turismo
negro, quienes atraidos por la curiosidad de conocer al comandante Marcos, lider
del movimiento zapatista y conocer las formas de gobierno de los pueblos zapatis-
tas y conocer las condiciones en las que vive la poblacion zapatista, llegan a Chiapas
en busca de informacién y de aventuras. En este contexto se comienzan a producir-
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se las artesanias zapatistas, como respuesta, no solo a la demanda de los visitantes,
sino como una muestra de quienes lideran el movimiento. Esta artesania, no es mas
que el resultado de las técnicas artesanales mayas y su fusién con la cosmovision e
ideologia del zapatismo. En este contexto, surge un esquema hacia el turismo en las
comunidades zapatistas, el cual es representativo para el bienestar socioeconémico
para el estado de Chiapas ya que los turistas visitan ademas del territorio insurgente,
las principales ciudades del Estado como son: Tuxtla Gutiérrez, San Cristébal de Las
Casas, Palenque, Comitan y Chiapa de Corzo.

En ese mismo orden de ideas, ahora relativas al estado de Chihuahua, las condiciones de
la cerdmica de Paquimé en Chihuahua son diferente. El origen de la ceramica de Paquimé
se ubica en la solicitud que hace Spencer Maccallum un antropdlogo norteamericano a
Juan Quezada oriundo de Mata Ortiz, quien redescubrié el proceso de la confeccion
de las vasijas de la cultura Paquiménse. En ellas se utilizan barro endémico del drea de Ca-
sas Grandes, las vasijas se hornean con mufiga (ahora en horno/gas) y se pintan utilizando
pinceles elaborados con cabello humano, estas vasijas se confeccionan sin torno.

Dados los escenarios en que se encuentran las comunidades zapatistas y la re-
gién del noroeste de Chihuahua en cuanto a sus aproximaciones y divergencias en
estados fronterizos y sus productos artesanales, las preguntas que surgen son: ées
posible la contrastacion en la comunidad zapatista y la region del noroeste chihua-
huense?; ien qué condiciones se encuentra la calidad de vida de los habitantes en
la comunidad zapatista y en la regién del noroeste chihuahuense? y éen qué condi-
ciones surge la comercializacién de las artesanias en las comunidades zapatistas y el
noroeste chihuahuense?

Justificacion de la investigacion

La actividad del turismo se encuentra ubicada en una cadena de valor, la cual esta
integrada por el transporte, el hospedaje, la alimentacién, el entretenimiento, los su-
venires entre otros. Estos configuran en parte el producto del destino, pues se apo-
ya en gran medida en el patrimonio inmaterial y material, con un soporte mediante
la identidad cultural propia de cada lugar (region/estado/ pais). En este sentido la
venta de productos y/o servicios que se brindan, permiten la evolucién y el desarro-
llo de las comunidades. Las artesanias que se elaboran forman parte del entramado
de la cadena de valor que influye en la derrama econdmica en las comunidades
zapatistas en Chiapas y del noroeste de Chihuahua.
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En este sentido, la calidad de vida se ve modificada en la medida en que las arte-
sanias aumentan su demanda entre los visitantes mediante una adecuada comercia-
lizacion en el territorio. Al mismo tiempo se eleva el reconocimiento a la actividad
artesanal de etnias y comunidades mestizas. En este esquema de participacion se
influye en lo econémico y social en la medida en que la actividad se integra a su
beneficio.

El estudio contribuye no solo en determinar la influencia del turismo y la creacién
de artesanias y su demanda, sino ademas permite ubicarlo en la diferenciacion de
los contextos sur y norte y el tipo de visitantes en las zonas de estudio y con ello
la caracterizacién imperante. Con lo anterior es posible una mirada diferenciadora
del turismo en México y con ello la necesidad de generar politicas a la medida del
ambiente socioeconémico.

Objetivo General
Contrastar el ambito econémico y social en el territorio zapatista en Chiapas y en
el noroeste de Chihuahua relacionado con la calidad de vida de sus habitantes.

Objetivos Especificos
« Diferenciar los entornos del turismo en el territorio zapatista y el noroeste chi-
huahuense;

« Reflexionar sobre el tipo de artesania del territorio zapatista y del noroeste chi-
huahuense;

 Conocer la calidad de vida en las comunidades zapatistas y en las del noroeste
chihuahuense.

Metodologia
« BuUsqueda bibliografica.
« Criterios de seleccion.
¢ Recuperacion de la informacion. Fuentes documentales.

e Evaluacién de la calidad de los articulos seleccionados.

Andlisis de la variabilidad, fiabilidad y validez de los articulos.
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Contexto en Chiapas

Chiapas cuenta con 122 municipios y su capital es Tuxtla Gutiérrez. La extension
territorial representa el 3.74% del territorio nacional. Y cuenta con una poblacién:
57217908 habitantes lo que corresponde al 44 % del total del pais. La densidad de
poblacion al 2015 es que en promedio viven 71 personas por kildmetro cuadrado,
mientras que a nivel nacional es de 61 personas por kildmetro cuadrado; lo anterior la
ubica por encima de la media nacional y es superada por Michoacan y Nuevo Ledn
(INEGI. Encuesta Intercensal 2015 y INEGI. Marco Geoestadistico Nacional). La dis-
tribucion de poblacion en Chiapas se encuentra dividida en 49 % urbana y 51% rural,
mientras que a nivel nacional el dato es de 78 y 22 % respectivamente.

Influencia econémico social en el turismo en Chiapas

La pluralidad se encuentra vigente en el estado de Chiapas. La religion que se pro-
fesa es catdlica en un 58% de la poblacién. Los hablantes de lengua indigena de 5
anos y mas, representan 28 de cada 100 personas; las que en orden representativo
son: Tzeltal, Tzotzil, Chol, y Zoque; a nivel nacional 7 de cada 100 personas hablan
lengua indigena. (INEGI, 2010). Chiapas se ubica arriba del promedio nacional por +21.
El sector de actividad econémica que mas aporta al PIB estatal, es el agropecuario.

También la emigracién internacional esta presente en el estado de Chiapas y se
ubica arriba del promedio nacional en un +5, es decir al 2010, de cada 100 migrantes
internacionales del estado de Chiapas, 94 se fueron a Estados Unidos. El dato a nivel
nacional es de 89 de cada 100 (INEGI, 2010).

En el 2015, en Chiapas habian 17238,565 viviendas particulares, de las cuales 57.2%
disponen de agua entubada dentro de la vivienda; 97.5% cuentan con energia eléc-
trica y solo 61.3% de los ocupantes de las viviendas disponen de drenaje conectado
a lared publica.

En cuanto a unidades econdmicas y personal ocupado, el estado de Chiapas cuen-
ta con 155 280 unidades econdmicas, el 3.7% del pais. Emplea a 456 013 personas, el
21% del personal ocupado de México y del total del personal ocupado en la entidad,
el 56% son hombres y el 44% son mujeres.

La escolaridad es de 7.3 (poco més del primer afio de secundaria) 9.2 es el promedio
nacional.
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Como se observa en la tabla T donde se hace referencia a los indices de educacién
en Chiapas, de la poblaciéon ocupada el 57.2% tiene educacién basica terminada, el
16.4% finalizaron la educacién media superior, y solamente el 11.7% tiene el nivel de
estudios superiores; lo anterior demuestra la urgencia de atender con mejor educa-
cién a la poblacién chiapaneca para mejores condiciones de vida.

Tabla 1. indices de educacion

De cada 100 personas de 15 afios y mas... %
No tienen ningn grado de escolaridad 146
Tienen la educacion basica terminada 572
Finalizaron la educacion media superior 164
Concluyeron la educacién Superior n7
No especificado 01
Total general 100

Fuente: elaboracion propia con base a INEGI. Encuesta Intercensal 2015¢

De la misma manera se observa que de las personas ocupadas, el 45.2% son asa-
lariados, el 384% trabaja por su cuenta y el 5.2% son empleadores. De este 52% de
empleadores el 2.8% son del sector turistico incluyendo a hoteleros, restauranteros,
agentes de viajes y transportistas en este orden descendente.

Tabla 2. Ocupacion en Chiapas - Primer trimestre 2018 (Personas)

Concepto Nacional Chiapas  Participacion Ch/n (%)
Ocupados por nivel de educacion 52'876,916 1944236 37
Sin instruccion 890,034 21,603 12
Primaria 13311910 667315 50
Secundaria y media superior 26'515,321 794772 30
Superior 111,050 270,546 24
No especificado 48,601 0 0.0
Ocupados por posicion en el trabajo 52'876,916 1944,236 37
Empleadores 2'501,688 101,785 4]
Asalariados 36'423,725 879180 24
Por su cuenta 730,835 746463 64
Sin pago 2220668 216,808 98

Fuente: STPS-INEGI. Encuesta nacional de ocupacion y empleo.

En la Tabla 2 de ocupacién en Chiapas por rama de actividad econdmica se observa
el comportamiento de la poblacion econdmicamente activa, en donde de17944,236
personas ocupadas, el 38.8% participa en el sector agropecuario, en la manufactura
el 87%, En el area extractiva y electricidad participa el 0.37%, en la construccién el
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6.6%, en el comercio participa el 14.5%, en transporte y comunicaciones el 4.0%, en
el gobierno y organismos internacionales estan ocupados el 3.6% y en otros servicios
estan ocupados 22.9%.

Como se observa Chiapas es un estado en donde tiene preponderancia la activi-
dad agropecuaria con el 38.8%, existe también importancia la actividad comercial
con un 14.5% y el sector servicio con un 22.9%.

Dentro del sector servicios que ocupa a 446,666 personas, destacan 163,000 chia-
panecos ocupados en actividades relacionadas con el turismo, lo que representa el
36.4% de ese sector y el 8.3% del total de personas ocupadas en Chiapas.

Tabla 3. Ocupacion por actividad econémica en Chiapas Primer trimestre 2018 (Personas)

Concepto Nacional Chiapas  Participacion Ch/n (%)
Ocupados por rama de actividad econémica 52'876,916 944,236 37
Agropecuaria 6'720,104 755,099 12
Manufacturera 8850675 169,707 19
Extractiva y electricidad 49171 7183 17
Construccion 4373920 128943 29
Comercio 9743367 283,339 29
Transporte y comunicaciones 2'863,523 77,883 27
Otros servicios 17461673 446,666 26
Gobierno y organismos internacionales 2'186,738 7105 33.
No especificado 293,745 4301 15

Fuente: STPS-INEGI. Encuesta nacional de ocupacion y empleo.

Las principales ciudades de Chiapas son Tuxtla Gutiérrez, Tapachula de Cérdova y
Orddfez, San Cristobal de Las Casas, Ocosingo, Comitan de Dominguez y Palenque.
Ademis, el fendmeno de la pobreza alimentaria en dicho estado se extiende en una
amplia franja de municipios rurales cuya poblacién se halla dispersa en el territorio.
La pobreza se encuentra mayormente extendida en las zonas rurales que urbanas,
ocho de cada diez chiapanecos en poblaciones rurales se encuentran en pobreza
extrema, cuyo gasto en consumo es inferior a la linea de pobreza alimentaria o ca-
nasta basica, mientras que en las zonas urbanas la cifra es de cinco pobres por cada
diez habitantes.

En dicho estado, de acuerdo con el Centro de Estudios para el Desarrollo Municipal
y Politicas Publicas (2014: 20), 52 de cada cien habitantes viven en 19 mil 237 localida-
des menores de 2 mil 500 habitantes, mientras que 32 de cada 100 viven en las Unicas
22 localidades mayores de 15 mil habitantes.
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Aunado al grado de dispersion poblacional presente en la entidad, su accidentada
orografia dificulta la adecuada provision de servicios basicos, como el agua, el dre-
naje y la electricidad, hecho que sin duda afecta principalmente a las localidades
rurales, pero sin embargo esta presente de igual manera en las principales poblacio-
nes, como Tuxtla Gutiérrez y San Cristobal de las Casas, las cuales presentan grados
altos de marginacién, a diferencia del resto de la entidad. Por otra parte, un segmen-
to importante de los habitantes de estas localidades dispersas en el territorio esta
formado por diferentes grupos étnicos, que histéricamente han padecido graves
rezagos en educacion, salud, alimentacion y viven en situaciones de exclusion social.

Chiapas ha ocupado siempre uno de los primeros lugares de pobreza en México
y sigue incrementandose debido al mal manejo de la politica econdémica del pais,
trayendo como consecuencia el empequefiecimiento de las actividades econémi-
cas, sumado al crecimiento de la poblacidn, situacién que eleva atn mas los niveles
de pobreza y merma la calidad de vida a sus extremos en muchos casos. (Arévalo
2015) La pobreza de Chiapas no es causa solo de la mala aplicacién o calidad de las
politicas publicas, también lo es por la falta de educacién, empleos, salarios dignos,
que le permita a los chiapanecos mejorar su calidad de vida y en especial en las zonas
indigenas y rurales donde la falta de estos medios es muy evidente en comparacion
a las zonas urbanas.

Si bien el levantamiento zapatista en 1994 ensefid las fallas del modelo politico
mexicano y visibilizo la pobreza de la gente, haciendo que el gobierno invirtiera re-
cursos en apoyo a las causas expuestas por el movimiento; con el tiempo se volvid
en contra de los pobres ya que los politicos utilizan las propuestas de mejoras como
medios de campafias, les dan seguimiento buscando cumplir las reglas y después los
abandonan, convirtiendo a los pobres en un mercado de votos.

Movimiento zapatista

El primero de enero de 1994 Chiapas despertd con una nueva realidad pues el mis-
mo dia en que entraba en vigor el Tratado de Libre Comercio de América del Norte
(TLCAN) entre Canad4, Estados Unidos y México, cientos de indigenas encapucha-
dos tomaron durante la madrugada de ese mismo dia, a 7 cabeceras municipales de
los altos de Chiapas, entre ellas San Cristobal de Las Casas, Altamirano, Las Margari-
tas, Ocosingo, Oxchuc, Huixtan y Chanal.
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Para comprender al Zapatismo como un movimiento que ha sobrevivido durante
mas de veinte afos después de su levantamiento, es importante comprender su or-
ganizacién y de esta manera entender los trabajos que han realizado a lo largo de los
dltimos afos y que les ha permitido sobrevivir y mejorar un poco sus condiciones.

El levantamiento zapatista declara la guerra al ejército mexicano, asimismo al go-
bierno de Carlos Salinas de Gortari y apelando a la constitucion politica mexicana
que en su articulo 39 indica: “La soberania nacional reside esencial y originariamente
en el pueblo. Todo el poder publico dimana del pueblo y se instituye para beneficio
de éste. El pueblo tiene, en todo tiempo, el inalienable derecho de alterar o modifi-
car laforma de su gobierno” En ese contexto piden a los demas poderes de la nacién
arestaurar el orden deponiendo a Salinas.

Ademas, ordenan a sus fuerzas militares a avanzar a la ciudad de México, respetar la
vida de los prisioneros, iniciar juicio contra todos aquellos soldados mexicanos que
sean acusados por traicién a la patria, formar nuevas filas con aquellos que quieran
luchar en conjunto con ellos y suspender la explotacion de los recursos naturales del
pais. Por Ultimo, exponen las principales demandas de su lucha:

Pueblo de México: Nosotros, hombres y muijeres integros y libres, estamos cons-
cientes de que la guerra que declaramos es una medida Ultima pero justa. Los
dictadores estan aplicando una guerra genocida no declarada contra nuestros
pueblos desde hace muchos afios, por lo que pedimos tu participacién decidi-
da trabajo, tierra, techo, alimentacion, salud, educacién, independencia, libertad,
democracia, justicia y paz.

El presidente de la Republica, Carlos Salinas de Gortari, el 6 de enero de 1994 los acu-
saba de “profesionales de la violencia; extranjeros que estaban en contra de México’.
Desde el 2 de enero el gobierno federal ordend la intervencién militar en la zona para
reprimir a los insurrectos en una guerra de contrainsurgencia (Soriano, 2012).

La respuesta del ejército mexicano al levantamiento fue rapida. A la llegada del ejér-
cito, los rebeldes se replegaron en la Selva, pero en Ocosingo se dio un sangriento
enfrentamiento donde perdieron la vida mas de cien rebeldes. La etapa de enfren-
tamiento militar del conflicto concluyé formalmente el 12 de enero del mismo afio,
cuando el entonces presidente mexicano Carlos Salinas de Gortari decretd un cese
al fuego, en respuesta a las movilizaciones nacionales e internacionales. (Haar, 2005)
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Influencia econémico social en el turismo en Chiapas

Los zapatistas desde 2001 se han concentrado en la construccién de la autonomia y
el “buen gobierno” en los hechos. (Haar, 2005) A partir del movimiento zapatista en
Chiapas se ha logrado un impacto social a nivel local, regional, nacional e internacional
logrando el apoyo de diferentes grupos tanto de México como de otras partes del
mundo, varios sectores de la sociedad se pronunciaron a favor de la lucha zapatista,
realizando manifestaciones para detener la embestida del ejército federal mexicano.

Figura 5. Mapa de movimiento zapatista y los actores e interesados en turismo
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Fuente: Elaboracion propia con base a Trujillo (2014) y http://www.ilo.org.

A diferencia de movimientos guerrilleros del pasado, los zapatistas declaran no luchar
por el poder para ellos como representantes de la sociedad, sino por la democracia
para todos, con la finalidad, de que la sociedad decida pacifica y legalmente como
elegir a sus gobernantes. La insurreccion chiapaneca, ha revelado madurez en las ideas.

El levantamiento zapatista desaté una ola mucho mas amplia de tomas de tierra en
Chiapas en la que participaron grupos campesinos de distintas afiliaciones. Durante
1994 y 1995 se registraron méas de 1700 tomas (zapatistas y no-zapatistas), afectando
a casi 148,000 hectareas, no sélo en la zona de conflicto sino en muchas partes de
Chiapas. (Haar, 2005)

Los zapatistas se han convertido en un movimiento social significativo del mundo,
que ha tenido mucha resonancia en una variedad de ambitos y de luchas. (..) Ha
sido analizado como movimiento indigena, como movimiento campesino y como
movimiento democrético radical y ha sido punto de referencia en toda una gama
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de debates académicos, sobre globalizacién, desarrollo del capitalismo neoliberal,
marxismo, asi como el futuro de ‘La Izquierda, entre otros.

Influencia econémica del turismo en territorio zapatista

Ante la existencia de patrimonio natural y vestigios culturales mayas, el turismo ha
jugado un papel importante para la economia del estado de Chiapas; pero a partir
del levantamiento zapatista en 1994, el fenédmeno socioecondmico del turismo se
vigorizo sobre todo con la presencia de turistas internacionales que llegan en busca
de informacién y contacto directo con las comunidades zapatistas, fortaleciendo la
actividad turistica. (Coronado 2008)

El turismo representa en un destino tradicional reconocidos beneficios, ya que atrae
visitantes de diferentes estratos y nacionalidades primordialmente europeos y estadou-
nidenses, a zonas tradicionales como cualquier lugar del mundo. En la zona zapatista de
Chiapas hay un impacto en la cultura, en los habitos de consumo, que tiene un impacto
directo en una poblacién indigena de Chiapas; en la zona de Los altos y la selva es pre-
dominante. Una tercera parte del Estado es indigena, y es la més atractiva turisticamente
por sus recursos naturales y porque los indigenas venden. (Bellinghausen, 2013)

El zapatismo tiene contacto con extranjeros, estos visitantes en otro contexto se-
rian solamente turistas. Pues son mas de compromiso militante entre ellos, italianos,
franceses, argentinos, vascos. Ejemplo de ello: primero para exigir el cese al fuego,
pero luego en diversas formas como los cinturones de la paz, durante los primeros
didlogos, como asesores en San Andrés Larrainzar y en brigadas y caravanas de ayuda
material y de servicios. O las movilizaciones de la sociedad civil durante la marcha
de la dignidad indigena, a donde algunos fueron por curiosidad, pero muchos otros
por respaldar la demanda del reconocimiento constitucional de los derechos y las
culturas indias. (Velasco, 2004) De tal manera que los zapatistas estan acostumbrados
a tratar con los extranjeros. En esta linea se encuentra San Cristébal un lugar frecuen-
tado por antropdlogos norteamericanos.

En este orden de ideas, el estereotipo de los visitantes en la zona zapatistas, es de
bajo poder adquisitivo (mochileros en su gran mayoria). Razén por la cual los presta-
dores de servicios se encuentran decepcionados, pues su mercado meta esta en la
clase media y/o alta. Es decir, La oposicién se centra por una parte en la creacién de
posadas y hostales, pues los hoteleros las consideran competencia desleal, porque
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ademas de pagar impuestos a una menor tasa, afectan las noches cuartos, pues de-
jan de utilizar la infraestructura hotelera instalada.

El turismo incrementé con el movimiento zapatista, ya que este lo posiciond en
el ambito internacional. Y ahora los visitantes desean experiencias cercanas a una
realidad, como en una escuela autébnoma. De manera que las artesanias han incre-
mentado su demanda, mediante el denominado turismo zapatista. Es sorprendente
que, a pesar del levantamiento zapatista, el turismo en la regién crecié en 25% con-
servando el turismo en otras zonas de Chiapas, en donde las playas representan el
punto de atraccidn turistica, lo que puede verse como otro indicador del cambio en
la demanda turistica en el estado. Coronado (2008) reafirma lo anterior aseverando
que el impacto generalizado en todo el estado de Chiapas, al menos en la zona za-
patista el turismo parece tener mejores resultados econémicos e impactos sociales
importantes. Sin que se lo propongan los turistas politizados impactan sobre los
niveles de participacion de los grupos indigenas en las redes de la estructura del
turismo, creando vinculos diferentes, mas multidireccionales y reciprocos. Mediante
estos vinculos los pueblos indios han adquirido mayor control cultural.

Las nuevas demandas han favorecido un involucramiento mas activo por parte de
la poblacién indigena reforzando, por ejemplo, las existentes cooperativas y creando
nuevas, o expandido el uso de redes sociales basadas en relaciones familiares o co-
munales. Si bien este cambio puede considerarse sélo la introduccidn de relaciones
“politicamente correctas” que no representan una modificacién en las relaciones
laborales, considero que cambios discursivos pueden detonar procesos que se con-
soliden posteriormente.

La presencia del turismo en el territorio zapatista ha permitido a las zonas de resis-
tencia como los municipios autdnomos, obtener beneficios reales gracias al apoyo
recibido por parte de los viajeros que han llegado a estas zonas, este beneficio ha sido
real por las formas y maneras en las que se administran los recursos, pues las comuni-
dades auténomas tienen su propia organizacion que dista mucho de lo que se lleva
a cabo en los municipios y ciudades en la que el Estado mexicano tiene el control.

Con base a los testimonios de las mujeres de la federacion cooperativa Mujeres de
Maiz en Resistencia en la pagina de internet School, Chiapas Project, (2017) se afirma
que los zapatistas usan los recursos obtenidos para reinvertir en materiales, procurarse
la alimentacion, para resolver algunas necesidades colectivas, pero en primer lugar los
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recursos son para financiar la educacion de la poblacién de las comunidades auténo-
mas zapatistas como se dio a conocer por Mariscal, (2013) en un articulo del Periédico
Chiapas Paralelo , en el que detalla “Todas las ganancias de este mercado alternativo
apoyaran programas educativos indigenas auténomos basados en la comunidad”

Contexto en Chihuahua

La capital del estado Chihuahua cuenta con 67 Municipios. Su extension repre-
senta el 12.62% del territorio nacional. Con una poblacién de 3,556, 574 habitantes,
que representa el 3.0% del total del pais. Y con una distribucién de poblacién en las
zonas urbanas el 85% y el 15% rural. Su escolaridad es de 9.5 (poco mas de secundaria
concluida). Se cuenta con hablantes de lengua indigena de 3 afios y mas el 3%. Su
sector de actividad que mas aporta al PIB estatal es el comercio. Con una aportacion
al PIB Nacional: 3.4% (INEGI, 2016)

El estado de Chihuahua cuenta con 3.5 millones de habitantes de acuerdo al INEGI
(Censos de poblacién 1900-2010 y Encuesta Intercensal 2015). La densidad de pobla-
cién en el territorio, con relacién a promedio nacional es de 61 por kilémetro cuadra-
do al 2015, en promedio en el estado de Chihuahua viven: 14 personas por kildmetro
cuadrado, que la ubica en el tercer lugar a nivel nacional después de Durango y Baja
California Sur (INEGI. Encuesta Intercensal 2015 y INEGI. Marco Geoestadistico Na-
cional). Mientras el 85% vive en las zonas urbanas y solo el 15% en el ambito rural.

Influencia econémico social en el turismo en Chihuahua

La diversidad se encuentra presente en el estado de Chihuahua, en término de re-
ligidn, el 76% de la poblacién profesa la religion catélica, mientras las lenguas que se
hablan més son: Tarahumara, Tepehuano de Chihuahua, Lenguas mixtecas y Nahuatl,
lo que en su conjunto representa el 3% de la poblacién de la entidad (INEGI, 2010).
Que lo ubican por debajo del promedio nacional en -3.2.

Por otra parte, la emigracion internacional esta presente en el estado de Chihuahua
y se ubica arriba del promedio nacién en un +4, es decir al 2010, de cada 100 migrantes
internacionales del estado de Chihuahua, 93 se fueron a Estados Unidos. El dato a nivel
nacional es de 89 de cada 100 (INEGI, 2010). En cuanto a la vivienda particular de 1, 033,
216, estas cuentan con el 93.2 % cuenta con agua entubada, el 96.4% con energia eléc-
trica y el 911% con drenaje conectado a la red publica (INEGI, 2015) Asimismo los hoga-
res representan 1,033,658 de los cuales el 851% son familiar, mientras el 131% no familiar.
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En cuanto a unidades econdmicas y personal ocupado, el estado de Chihuahua
cuenta con 97,044 unidades econdmicas, el 2.3% del pais. Emplea 1617, 170 personas,
el 3.0% del personal ocupado de México. Del total del personal ocupado en la enti-
dad, el 62.09% (1004, 228) son hombres y el 37.9% (613, 770) son muijeres (INEGI, 2017).

La escolaridad es de 94, lo cual es superior por .2 del promedio nacional. Como se
observa en la tabla 4 donde se hace referencia a los indices de educacién en Chi-
huahua, de la poblacién mayor de 15 afios, el 541% cuenta con la educacion basica
terminada, el 21.4% finalizaron la educacién media superior y el 18.8% concluyeron la
educacion superior, lo que solo supera por .02% a la nacional.

Tabla 4. indices de educacién en Chihuahua

De cada 100 personas de 15 afios y mas... %
No tienen ning(in grado de escolaridad. 36
Tienen la educacion basica terminada. 541
Finalizaron la educacion media superior. 24
Concluyeron la educacién Superior. 188
No especificado 21
Total general 100

Fuente: elaboracion propia con base a INEGI. Encuesta Intercensal 2015¢

En la tabla 5 es posible apreciar las personas ocupadas por nivel de educacién, en la
que destacan con preparacion de secundaria y media superior con 585, 874 personas
con un 2.2% a nivel nacional, seguido por el nivel superior con 558, 406 personas lo
que supone un 5% del nacional.

Tabla 5. Ocupacion en Chihuahua - Primer trimestre 2018 (Personas)

Concepto Nacional Chihuahua Participacion Ch/n (%)
Ocupados por nivel de educacion 52'876,916 1617998 3]
Sin instruccion 1890,034 126,600 6.7
Primaria 13311910 346,256 26
Secundaria y media superior 26'515,321 585,874 22
Superior 111,050 558 406 50
No especificado 48,601 862 18
Ocupados por posicion en el trabajo 52876916 1617998 3]
Empleadores 2'501,688 72405 29
Asalariados 36'423,725 1218,394 33
Por su cuenta 11730,835 241169 20
Sin pago 2220,668 31,550 14

Fuente: elaboracion propia con base a INEGI
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En cuanto a la ocupacién por actividad econdmica, destacan en la actividad eco-
ndmica manufacturera con 495, 068 que representa un 5.6% de las personas a nivel
nacional seguido muy de cerca de otros servicios en donde se incluye el turismo con
454,094 personas que representan el 2.6% del total a nivel nacional.

Tabla 6. Ocupacién por actividad econdmica en Chihuahua Primer trimestre 2018 (Personas)

Concepto Nacional Chiapas  Participacion Ch/n (%)
Ocupados por rama de actividad econémica 52'876,916 1617998 3]
Agropecuaria 6'720]04 145,820 2]
Manufacturera 8850675 495,068 56
Extractiva y electricidad 4917 22,642 54
Construccion 4373920 109,365 25
Comercio 9743367 261,035 27
Transporte y comunicaciones 2'863,523 50,577 18
Otros servicios 17461,673 454,094 26
Gobierno y organismos internacionales 286,738 59,544 27
No especificado 293,745 19,853 6.7

Fuente: STPS-INEGI. Encuesta nacional de ocupacion y empleo.

Influencia del Museo de las Culturas del Norte

Ciudad Juérez es una comunidad que ese encuentra en un plano condicionado
en oportunidades, como lo son los aspectados de movilidad, vocacién, seguridad,
infraestructura y gobernanza efectiva. De manera que los retos son significativos,
como son: La falta de productos definidos; comunicacion entre los tres niveles de
gobierno; asignacion de recursos econdémicos; infraestructura acorde al siglo XXI;
programas especificos para la actividad; coordinacién, colaboracién y alianzas estra-
tégicas en la Region Paso del Norte, entre otras.

Ante estos desafios de Ciudad Judrez, existen oportunidades que estan por
visualizarse no solo en politicas publicas, sino ademas que las adopten la ini-
ciativa privada. En este sentido, en el destino se han identificado al menos
tres tendencias en la actividad turistica de negocios, medio y de tramites
consulares (Consulado Americano). Sin embargo, los esfuerzos son muchos,
mas no se logran concretar las iniciativas. Luego entones, no hay productos
definidos, ante una falta de definicion de la vocacion. Es asi como una de las
areas de oportunidad se encuentra en el patrimonio histérico y cultural de
la ciudad. Como indica Trujillo (2014:12) “[..] resulta importante distinguir entre los
turistas nacionales y extranjeros, ya que ambos tipos tienen diferentes expectativas
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sobre el destino y de esta manera demandan diferentes tipos de servicios incluso si
se toma en cuenta que ambos visitan el mismo destino’”.

Gracias a los mormones y a don Luis Terrazas que impulsaron la construccién de
ferrocarril hasta Dublan, Casas Grandes se convirtié en el centro comercial de la
zona, porque era el Unico de los cinco pueblos del rea que contaba con estancia
de ferrocarril y debido también a su localizacion, al pie de |a sierra madre occidental,
hacia donde se proyectaba al mayor desarrollo econémico (Ortega, 2009:189).

Figura 6. Mapa del noroeste de Chihuahua
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Fuente: elaboracion propia con base a Cuevas; Aranda y Zizaldra (2018).

En este orden de ideas las manifestaciones artisticas se conciben mediante las tradicio-
nes, gastronomia y folclore. Unas fomentadas de en el intercambio de la frontera y otras
como producto de la aportacién de la regién y el estado de Chihuahua. Las tradiciones
estan influenciadas por la cultura de la cultura norte americana, aunque prevalece la: Danza
de los matachines; Dia de muertos; Fiesta de San Lorenzo; Festival Internacional Chihua-
hua; Cabalgata Villista; Accion de gracias (Thanksgiving); Halloween; y la Navidad.

En el caso de la gastronomia los ejemplos son modestos, pero diferénciales: Bu-
rritos; Cajeta de membrillo; Caldo de oso; Capirotada; Carne asada; Carne seca;
Galletas de pinole; Gorditas; Jamoncillo; Machaca con huevo; el coctel Margarita;
Menudo; frutos secos; Queso asadero; Queso chihuahua y menonita; Sotol; como la
Tortilla de harina. Mientras el folclore se representa por: Akaka (huaraches); Ceramica
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de Mata Ortiz; Koyera (cinta para sujetar el cabello); Mapachakas (blusa); Mascaras;
Murieca Raramuri; Petacas y wares; Polca (baile); Sipuchaka (falda); y el violin Raramuri.

Discusion de resultados
Chihuahua aporta al PIB Nacional: 3.4%, mientras Chiapas el 1.7% (INEGI, 2016), es
decir aporta dos veces la aportacion de Chiapas, por Chihuahua.

El turismo es una actividad que debe estar ligada al desarrollo sustentable para ayudar
en la conservacién de recursos naturales y sociales. Ya que, si la actividad logra la con-
servacién de usos y costumbres de los pueblos indigenas, la misma por si sola se dirigira
al crecimiento y la inclusion de este sector de la poblacion (Robles y Robles, 20171).

Tabla 7. Diferencias de aportacion al PIB estatal ente Chihuahua y Chiapas por sectores

Sector de actividad Porcentaje de Porcentaje de Diferencia Observaciones
econémica aportacion al PIB aportacion al PIB
estatal Chihuahua estatal Chiapas
(afio 2016) (afo 20165)
Actividades primarias 6.7 73 6 Es mas representativa en Chiapas
Actividades secundarias 837 207 -3 En Chihuahua es muy si§niﬁcativa
representa mas del doble que en
Chiapas.
Actividades terciarias 496 718 22 En Chiapas es la

principal actividad.

Totales 100 100

Fuente: elaboracion propia con base a INEGI

Figura 7. Sector de actividad econémica entre Chiapas y Chihuahua
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Ningn movimiento armado fue tan importante en el siglo XX en México como el
del EZLN pues unié a los pueblos indigenas de Chiapas en una causa comun. Ya que,
con la aparicién del EZLN se crea una nueva vision de Chiapas a nivel mundial, ya que
el zapatismo pone al descubierto las condiciones de pobreza que se viven en las co-
munidades indigenas. En este entorno comienza la llegada de visitantes de todo el
mundo que impresionadas por la lucha indigena acuden al llamado de los zapatistas.

La mayor parte de la literatura reciente sobre el sector informal se ha concen-
trado en los pobres urbanos y mas generalmente en los grupos excluidos hasta
cierto punto al acceso a los servicios proporcionados por el Estado moderno.
Se ha demostrado que las redes de reciprocidad y las relaciones patréon-cliente
desempenan un papel importante en estos sectores desfavorecidos al articular a
sus miembros al sistema formal de intercambio y al crear un sistema informal de
seguridad social para su supervivencia (Lomnitz, 1994).

A partir de estos primeros afios después de la lucha armada, comienza en las co-
munidades zapatistas un fenémeno al que se puede denominar como “turismo za-
patista’, pues los visitantes tienen como objetivo principal conocer estas comunida-
des indigenas en las que se desarrolla el movimiento insurgente.

Ante la afluencia de este tipo de turismo al estado de Chiapas, surgen nuevos pro-
ductos turisticos para satisfacer la busqueda de informacion acerca del movimiento
zapatista, que se comercializan principalmente en San Cristébal de Las Casas.

La frontera enfrenta condiciones diferenciadas es asi como:

Es el caso de la regidn fronteriza que conforman México y Estados Unidos cuyas pe-
culiaridades globales han hecho posible un intenso proceso de integracién econémi-
ca, comercial y humana. Se trata en esencia de una regién Unica en el mundo, cuya rea-
lidad sugiere una revision de las formas de estudiarla (Vazquez y Bocanegra, 2011: 160).

Uno de las caracteristicas que unen a los dos estados fronterizos es que cuentan
con pueblos magicos. En el ambito del fendémeno de estudio. En el caso de Chiapas
se refiriere a San Cristébal de las Casas (SCLC) Comitan, Chiapa de Corzo y Palenque
y en el noroeste de Chihuahua se encuentra Casas Grandes (CG). Aunque el progra-
ma de pueblo magico es un lazo de unidn las caracterizaciones de estos dos son di-
ferenciados. Mientras en San Cristobal de las Casas (SCLC) es un destino consolidado
y con patrimonio cultural diversificado en donde confluyen las étnicas prehispanicas
y la aportacién desde la conquista al presente. La situacion de Casas Grandes se cen-
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tra primordialmente en la zona arqueoldgica de Paquimé y su evolucion como ejido
— presido de la época colonial. En este orden de ideas, se sugiere que la variedad llega
remotamente, pues las comunidades se especializaran en atraer a todos los gustos, y
asi descubren su nicho ecolégico dentro de la economia general. (Maccallum, 1997).

A manera de conclusion

La postura de Paez (2013) sobre La actitud de los vigjeros influyen en la informacién
de los vigjeros, lo que implica los patrones espaciales sisteméticos. En esta trama el mo-
vimiento impacto en el turismo a través de la organizacion que mantienen y la lucha
por la autonomia en las comunidades zapatistas. Pues se busca mejorar la vida de los
habitantes. El turismo zapatista en Chiapas ha revolucionado de manera importante las
condiciones de vida de la poblacién de Los Caracoles Zapatistas. Pero debido al distan-
ciamiento entre el Gobierno y el EZLN no se ha colaborado en torno a la actividad y
sus beneficios. De manera que, en el entorno zapatista y sus comunidades, aun no se
refleja con claridad el avance socioecondmico. Es decir, aunque se tienen elementos de
contrastacion sobre la aportacién econdmica y las oportunidades en el ambito social
zapatista esta se encuentra ausente en la actividad turistica en el Estado de Chiapas.

Mientras en el Estado de Chihuahua se tienen un ambiente diferente en cuanto
la relacién con el noroeste. El municipio de Nuevo Casas Grandes y Casas Grandes
valora la actividad del turismo, asi como sus comunidades cercanas como Colonia
Judrez y Mata Ortiz. La influencia menonita, mormona y mestiza esta presentes en
su desarrollo. La ceramica al estilo Paquimé ha logrado ser uno de los principales
atractivos para el destino, su influencia ha logrado permear el mercado norteameri-
cano primordialmente, como el nacional.

Pues ante el rezago educativo en la poblacidn, y a la existencia del incremento
poblacional. Es de vital importancia en términos econdémicos, al ser una oferta de
mano de obra, pero al carecer de educacién desigual o poco calificada, los habitan-
tes terminan empleandose en trabajos mal pagados, informales, u optan por emigrar
a otro pais, y en el peor escenario practicando actividades ilicitas.

Finalmente, el significado de la distancia entre dos puntos de interés, se relaciona al
grado de intensidad en las interacciones. Es asi como, las artesanias mexicanas forman
parte de un significado diferenciado para ambos territorios. Por una parte, cuentan con
lainfluencia de las etnias, asi como con una carga simbdlica. Ya que su colorido, y los ele-
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mentos creativos de los artesanos mantienen vigente la expresion cultural. Y se tienen la
representacion tanto de las comunidades zapatistas como del noroeste de Chihuahua.
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CAPITULO 9

Percepcion de la comunidad ante los beneficios
de derrama econémica del Turismo en Mazatlan,
Sinaloa

Ricardo Daniel Osuna Peraza, José Reyes Valdés Diaz y Lorena Aimeé Cuevas Zizaldra

Introduccion

Mazatlan, Sinaloa es un centro turistico y pesquero que presenta una alternativa
de posibilidades de desarrollo muy interesante en la costa del pacifico mexicano.
Es un destino de sol y playa que ofrece aventura y cultura en el inventario de sus
productos turisticos, situacién que lo posiciona como un espacio de privilegio en los
destinos de playa del noroeste del pais.

Al respecto el Dr. Josep Chias de la empresa Chias Marketing Sistem, S.L,, en el
Plan Estratégico de Turismo del Estado de Sinaloa define los productos turisticos
como: “aquellos recursos en los que se pueden realizar una o varias actividades (vi-
sitar, comprar, asistir, participar, estudiar, comer....), porque esta formulada una pro-
puesta de accesibilidad temporal, espacial y econémica a un publico” (Chias, 2006:
19). Dentro de esta consideracién, para analizar el potencial de productos turisticos
de Sinaloa, Chias aplica una metodologia que permite calificar con el Ranking ABC a
los productos turisticos.

De 6 productos turisticos de Sinaloa calificados con el ranking A, se encuentran
3 en Mazatlan: Las playas, el centro histérico y la ciudad en si misma. Dentro de las
sindicaturas municipales que corresponden a Mazatlan, coloca en el Ranking B a: La
Vinata de los Osuna, la Hacienda las Moras, la Isla de la Piedra, el pueblo de El Quelite
y la Zona Dorada. Ademas en su area de influencia (a una hora de viaje 0 menos
por carretera) en municipios del sur de Sinaloa, cuenta con una diversa gama de
productos turisticos reconocidos por el Ranking ABC: Centros histdricos de pueblos
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coloniales como Cosala, El Rosario, Copala y Concordia; campamentos de surfing en
Mérmol y San Ignacio; observacion de flora y fauna en El Palmito y en la Sierra Madre
Occidental; petroglifos prehistéricos en Las Labradas, San Ignacio; Santuarios natu-
ristas de salud en Celestino Gasca del municipio de Elota. Asi podemos seguir iden-
tificando productos turisticos que giran alrededor de Mazatlan como el eje principal
de la actividad turistica de Sinaloa. (Chias, 2006).

Las referencias anteriores nos permiten aventurar la hipdtesis de que Mazatlan tie-
ne potencial suficiente para incursionar y competir con solvencia con los principales
mercados turisticos del pais, siempre y cuando se proceda a aprovechar los recursos
y productos turisticos con prudencia, sustentabilidad e inteligencia.

Para aprovechar esos productos turisticos, es necesario articular armoniosamente,
todos los actores y recursos naturales, arquitecténicos, culturales, materiales y tec-
noldgicos que intervienen en la actividad turistica: Empresarios, autoridades de los
3 niveles de gobierno, infraestructura de capacidad receptiva del turismo y de ser-
vicios, conectividad suficiente y apropiada con todos los medios de comunicacion,
terrestres, marinos y aéreos; campafas mercadolégicas orientada a los principales
mercados emisores, recursos humanos y como un factor determinante, la cordiali-
dad de la comunidad con el turista como reflejo de la percepcién de la misma hacia
los actores principales y los alcances de la derrama del turismo. Hacia este Ultimo
factor se enfoca esta investigacion.

Objetivo General

Analizar la percepcién que tiene la comunidad mazatleca con respecto los bene-
ficios de la derrama econdmica de la actividad turistica, la percepcion del grado de
compromiso de los empresarios turisticos con la comunidad y la percepcién de los
mazatlecos del respeto e interés que muestra la demanda turistica con la comuni-
dad de Mazatlan, Sinaloa.

Objetivos Especificos
e Determinar la percepcion de los mazatlecos de los beneficios de la derrama
econdmica de la actividad turistica de Mazatlan, Sinaloa.

 Determinar la percepcién de los mazatlecos del grado de interés y respeto que
muestra el turismo de adultos mayores por la comunidad de Mazatlan, Sinaloa,
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* Indagar la percepcion de los mazatlecos del grado de interés y respeto que
muestra el turismo conformado por paisanos o migrantes por la comunidad de
Mazatlan, Sinaloa.

Hipotesis

e Ho: La comunidad mazatleca tiene una percepcién favorable de los actores de

la actividad turistica de Mazatlan, Sinaloa.

 HI: La comunidad mazatleca no tiene una percepcion favorable de los actores
de la actividad turistica de Mazatlan, Sinaloa.

Justificacion y antecedentes

Para lograr una gestion exitosa de un destino turistico, se requiere que todos los
actores que intervienen en la oferta de los productos turisticos se comprometan
con la calidad en el servicio. E ir enriqueciendo el conocimiento del entorno turistico
de Mazatlan, es necesario investigar y comprender el papel que juegan en la compe-
titividad del destino, otros actores importantes, como las autoridades gubernamen-
tales, los empresarios y necesariamente, la comunidad de Mazatlan.

Esta investigacion incorpora como objeto de estudio, la comunidad receptora de
Mazatlan. En tal sentido, pretende explicar, en un primer momento tedrico, a mane-
ra de marco de referencia, la necesaria incorporacion del concepto de sustentabili-
dad en la actividad turistica y los efectos de las interacciones de los turistas con las
comunidades receptoras.

En un segundo apartado, investigar con un trabajo de campo, si la comunidad de
Mazatlan, tiene una percepcién positiva y tolerante a la demanda del siglo XXI, sin
sacrificar sus rasgos de identidad cultural, sus recursos y su dignidad comunitaria.
Como destino turistico, permite una interaccion muy activa con turistas miembros
de otras comunidades, tanto nacionales como extranjeras, por tres razones: su male-
cdn, sus playas y su centro histérico, en tanto que son inherentes a su casco urbano,
son de facil y publico acceso. No se encuentran alejados de los asentamientos de la
comunidad o con acceso dificil, como sucede en otros destinos que, a manera de
burbujas, aislan al turista de las comunidades receptoras y solo admiten al personal
que ofrece los servicios turisticos y excepcionalmente permiten el acceso de miem-
bros de la comunidad.
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Por tal razén, en Mazatlén, las interacciones entre turistas y residentes locales mul-
tiplican los acercamientos con otras culturas que inevitablemente se exponen a la
percepcion de los miembros de la comunidad, los cuales pueden aceptar, cuestionar
o rechazar los comportamientos que observan de los turistas.

Estas percepciones y las actitudes consecuentes de la comunidad de Mazatlan,
hacia ese acontecimiento social, es lo que pretende identificar esta investigacién.
Con ello se sugeriran a los empresarios, beneficiarios y autoridades del turismo, li-
neamientos generales que procuren inducir a la comunidad a comprender que la
actividad turistica, con todas sus consecuencias, favorables y desfavorables y ain
permeando e influyendo sobre la cultura local, puede arrojar beneficios sociales y
econdmicos sobre toda la comunidad y no Unicamente sobre los empresarios tu-
risticos.

El problema

Para acotar un poco el problema de investigacion, es necesario sefialar que las au-
toridades y los empresarios turisticos dan por descontado que la comunidad com-
prende que el desarrollo y beneficios de la actividad turistica, implica desarrollo y
beneficio para toda la comunidad. Por lo consiguiente, piensan que ésta estara dis-
puesta a cooperar con todas las iniciativas que tengan que ver con el desarrollo del
turismo. Esto es vélido solo para aquellos miembros de la comunidad que estan
conscientes que los beneficios los alcanzan directa o indirectamente.

Sin embargo, existen otros miembros que aun recibiendo beneficios indirectos no
estan conscientes de ello y por lo tanto no se sentirdn comprometidos con las ini-
ciativas de desarrollo y mucho menos comprometidos estaran aquellos miembros
comunitarios que no se benefician en nada. Para ello no podemos soslayar los estu-
dios de las distintas disciplinas que definen las comunidades y explican la interrela-
cién que tienen las mismas con los actores de la oferta y demanda del turismo, bajo
las condiciones de un mundo globalizado. Analicemos algunas posiciones.

Elementos de sustentabilidad en las comunidades

Uno de los principales retos del desarrollo sustentable es que debe permitir que la
poblacién cubra sus necesidades en el presente y que haya una solidaridad intergene-
racional, permitiendo a las generaciones venideras satisfacer sus propias necesidades.
(Rivas et al, 2007: 28). En tal sentido, La Agenda 21, aprobada en la cumbre de la Tierra,
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en Rio de Janeiro, Brasil, busca facilitar ese propdsito, sefiala que es en las localidades
donde se llevan a cabo los procesos mas cercanos a la poblacién, que, seglin su espe-
cificidad, y en correspondencia con los esfuerzos nacionales y mundiales, contribuyen
a modificar las actuales actividades socioecondémicas hacia un desarrollo sustentable.
En tal sentido, la Agenda 21 estd compuesta por 4 secciones: Dimensiones sociales y
econdmicas, Conservacion y gestidn de recursos, Fortalecimiento de la funcién de los
principales grupos sociales y Medios para la puesta en marcha. Comprende una amplia
gama de compromisos con los principales indicadores de sustentabilidad, relacionados
con el uso del agua, de la contaminacién de la bidsfera, cambio climatico, proteccién
y promocién de la salud, manejo de suelos, manejo de residuos peligrosos, equidad y
compromiso con grupos humanos desfavorecidos, etc. (Molina, 2000: 44).

Ademas, propone que, en el ambito del turismo sustentable, se deberan reconocer
cinco premisas fundamentales:

La sustentabilidad y las medidas de gestién deben aplicarse a gran escala para
que surtan efecto sobre los objetivos estratégicos de desarrollo.

Todo turismo debera ser concebido como turismo cultural y debe ser ecolégico.
Esto es integrado al medio ambiente natural.

Los proyectos de turismo sustentable deben contar con programas y politicas
ambientales, al igual que con sistemas de evaluacién y mecanismos de correc-
cién de desviaciones.

Tanto el ecoturismo como cualquier otra forma de turismo, deben contar con
sellos ambientales resultado de mediciones, certificaciones y acreditaciones.

Internalizacion de los beneficios del turismo en las comunidades locales, a través
de la incorporacién de insumos de origen local, de la contratacién de personas
y del otorgamiento de permisos especiales para que empresarios locales operen
productos turisticos. (Molina, 2000: 69).

Ya en el ambito de las comunidades, es importante la aportacién del concepto de
sustentabilidad espontanea que proponen Saavedra y Contreras (2001) al conside-
rarla como la “capacidad que tienen los agentes locales de hacer frente a una pro-
blematica existente, mediante la accién participativa, comunicacional y negociadora
que le permite sustentarse y proyectarse” (pag. 22). No puede haber sustentabilidad
si no participa activamente la comunidad en la solucién de sus problemas.
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En la medida que los pilares fundamentales de la sustentabilidad son el medio am-
biente, la economia y la sociedad, peridédicamente se incorporan nuevos aspectos
que coadyuvan a crear mejores espacios para la convivencia de la comunidad. Desde
el nivel primario de los edificios hasta el nivel de los barrios. Un espacio sustentable
es “un sistema de mediana escala que representa los principios de desarrollo soste-
nible, respetando los limites ecoldgicos, fomentando la prosperidad econdmica y el
bienestar social” (Martinez, 20TI: 21).

La incorporacién del elemento ecoldgico en la sustentabilidad, sumamente impor-
tante, debe acompanarse con un desarrollo urbano y social compatible, en virtud de
que “con la ecologia comprendemos, pero no producimos ni proyectamos la ciudad
que es, ademas: arte, historia, pueblos, identidades, economia y competencias de
poder”. (Lopez, 2004: 10).

Comunidad, globalizacion e interaccion turistica

Montero (2009) aporta una importante contribucién a la comprension del concep-
to de comunidad al precisar que definir a la comunidad solo por criterios geografi-
cos, puede causar confusiones conceptuales. Al respecto, considera que “en areas
geograficas muy bien delimitadas, pueden coexistir varias comunidades diferentes”
(pég. 609). En casos extremos, aun sin interacciones con visitantes externos, una co-
munidad reducida rechaza iniciativas de una comunidad méas amplia, oponiéndose a
proyectos de ordenacién territorial en forma no propositiva, sin plantear alternativas
como investigd Mardones (2009) en la comunidad de Pefalolén, Chile.

Sin embargo y a pesar de sus diferencias internas, las comunidades locales estan
constituidas por personas, lugares y procesos que conforman una totalidad no frag-
mentada, y que de alguna manera, para bien o para mal, se encuentran vinculados o
ligados a las relaciones globalizadas como lo explica Gonzalez (2007).

En una comunidad se da un entendimiento compartido por todos sus miembros.
Dicho entendimiento se da por descontado entre sus miembros, no se constru-
ye ni se consigue al cabo de un trayecto, sencillamente esta alli. Precede a todos
los acuerdos y desacuerdos de la interaccion social y es el punto de partida de la
convivencia comunitaria. (Gonzélez, 2007, pag. 188).

Las fuerzas que determinan la unanimidad de la comunidad en sus posturas son
paraddjicas, en tanto que “son internamente diferenciadas, pero externamente con-
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sensuadas, de forma tal que la comunidad se impone sobre sus miembros individua-
les” (Chatterje, 2002, pag. 51). De igual forma, en la comunidad se expresa una plu-
ralidad de identidades, pero “los individuos al formar parte de la comunidad tienen
identidad colectiva.” (Vargas, 2006, pag. 7).

Esos acuerdos y desacuerdos comunitarios que definen la comunidad, se ven afec-
tados por el devenir de la modernidad:"en la medida de que el flujo de intercambios
y comunicaciones entre los miembros internos y el mundo externo se acentud, la
difuminacion de espacios propios diluyé la diferencia entre los miembros de la co-
munidad y los otros de fuera” (Gonzalez 2007, 189).

En el caso de las interacciones humanas, Wiesenfeld (2006), precisa que existen
posturas distintas y en ocasiones antagénicas para explicar los efectos que éstas
generan en las comunidades por efectos de la globalizacién. Bajo esta dindmica, los
actores sociales que se ven beneficiados por estas relaciones la defienden, otros la
consideran como inevitable y en tal sentido la toleran, otros la responsabilizan de los
problemas de la humanidad y la combaten, pero existe un grupo menos radical que
vislumbra “posibilidades de volcarla al servicio de la humanidad, de aprovechar las
oportunidades que brinda para el enriquecimiento cultural, compromiso politico y
justicia econémica” (pag. 50).

El intercambio social de interacciones puede permear paulatinamente la esencia, la
médula de la identidad de la comunidad y si los actores sociales de la misma, no son
capaces de cuidar y velar por los valores y principios que los definen y diferencian
como comunidad, esta puede transformarse y perder todo lo que ofrece como
novedad, como autéctono y como sello distintivo de su identidad y patrimonio
cultural, tan importante en un destino turistico que pretenda competir con calidad.

Colocandonos en el ambito de las comunidades con vocacidn turistica, es inevi-
table la interrelacion entre los visitantes y los visitados. Este contacto cuando es
desigual, en términos de desarrollo econdmico-social puede provocar fricciones
entre los actores sociales de esta relacion. Por venir generalmente los turistas de
sociedades tecnoldgicamente mas avanzadas, patrocinan y pueden abusar de la
poblacion local. Los locales al monopolizar el conocimiento y los servicios pueden
aprovecharse de los turistas. Ademas, como la motivacién principal del turista es
el disfrute de su tiempo de ocio, esto los orilla, en ocasiones, a mostrar comporta-
mientos extrafios para la comunidad receptora. (Boissevain, 2005, pag. 219).
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Ese choque de culturas, en aspectos que parecen intrascendentes, tiene dema-
siadas implicaciones y debe ser convenientemente estudiado por los expertos en
los destinos receptores de turistas. Cassia et al (2009), estudiaron este efecto en
la comunidad brasilena de llehuss Ba. Advierten de los efectos culturales de esta
interaccion y exhortan a las comunidades a cuidar muy esmeradamente el recurso
cultural del abuso del afan mercantilista del capitalismo contemporaneo, so pena de
autoinmolar sus potencialidades. (Cassia et al. 2009, pag. 6).

En el marco de la Feria Internacional del Caballo en México, Monterrubio et al (2010)
sefalan el gran potencial que poseen los eventos turisticos para impactar en forma
desfavorable en la comunidad. Sefialan los riesgos de alienacion de la comunidad en el
uso de la planta de servicios existentes y en la participacion de los empleos generados.
También advierten la posibilidad de manipulacién de la comunidad por parte de los
poderes politicos, en beneficio de intereses individuales y no comunitarios. (pag. 1095).

Es preciso sefialar aqui que no se debe cuestionar la visidn del beneficio econd-
mico. Esta orientacion es necesaria en virtud de que la cultura no se sostiene por si
misma, requiere recursos financieros y esto solo se consiguen, en tanto se promue-
van los recursos y productos turisticos, entre ellos los culturales. Lo que se debe
cuestionar es la posibilidad de que los empresarios prioricen los beneficios econé-
micos y releguen a una jerarquia secundaria, la distribucion de estos, la preservacion
de la cultura y el entorno natural, subordinandolas a los excesos promovidos por la
explotacion capitalista.

Sin embargo, aun con los riesgos de perder identidad, los destinos turisticos viven
de la comunicacién permanente con sus visitantes, la comunidad debe estar cons-
ciente de ello, en la medida que asi lo conciba y lo incorpore a su bagaje de recursos
en esa medida mejorard como destino. Benseny (2005) lo explica muy claramente
y precisa que una comunidad anfitriona implica que todos y cada uno de sus habi-
tantes estan comprometidos directa o indirectamente con la prestacion de servicios
turisticos y su principal rasgo de identidad es la necesidad de vinculacién con los
turistas, percibiéndolos antes que como clientes, como personas (Pag. 8)

Hay ejemplos de comunidades que se organizan y trabajan exitosamente. La comu-
nidad purépecha de Nuevo San Juan Parangaricutiro, es una comunidad que explota
racionalmente sus recursos naturales (aunque no en la actividad turistica) y los logros
obtenidos se deben al alto grado de organizacion social, su gestion gubernamental
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y a la implementacién de actividades productivas, orientadas al aprovechamiento
integral y racional de sus recursos (Bocco et al, 2000, pag. 66).

Hay otros investigadores como Monterrubio (2009) que enriquecen la discusién
al establecer distinciones semanticas muy precisas entre términos similares mas no
equivalentes como residentes, nativos, locales y anfitriones. Sefiala que la comuni-
dad local cumple una funcién receptiva mas no necesariamente de anfitriona. La
diferencia entre estos conceptos puede ser muy Util para esta investigacion:

Murphy, citado por Santana (1997), nos muestra un modelo disefiado por Doxey,
que mide los niveles de irritacion que genera el desarrollo turistico en las comuni-
dades receptoras. Este modelo inicia con una etapa de sentimiento de euforia y
concluye con la etapa de antagonismo, pasando por las etapas de apatia y el enojo
con respecto a la interaccion entre turistas y residentes (Pag. 98).

Es claro que, si los beneficios econémicos del turismo no se distribuyen directa o
indirectamente en todo el universo comunitario, o lo que es peor, si sus espacios es-
tan siendo profanados con actitudes turisticas que depredan los recursos naturales y
culturales, la comunidad sentira que paulatina o drasticamente perdera su identidad
y sera poco el compromiso que asumira como comunidad anfitriona, en todo el
buen sentido del concepto.

Metodologia

Esta es una investigacién que comprende aspectos tanto cualitativos como cuan-
titativos. Por lo tanto, es una investigacién mixta. Mientras, la dimension espacial
se circunscribe a Mazatlan, Sinaloa. Su dimensién temporal es referida al verano de
2014. El universo de la poblacién es la comunidad de Mazatlan, Sinaloa. El tamafio de
muestra se desprende de un muestreo al azar estratificado, tomando como referen-
cia los resultados del censo del INEGI de 2010. El nivel de confianza de la muestra es
de 95% y el error estandar maximo permisible es de 5%.

Elinstrumento de recopilacién de la informacién fue un cuestionario que incorpo-
ré las siguientes variables: Sexo, edad, ocupacién, estado civil, colonia donde vive y
la percepcion de la comunidad de Mazatlan, Sinaloa., con respecto a los beneficios
de la demanda turistica, el compromiso del empresario turistico con la comunidad
y el respeto e interés que perciben los mazatlecos del turismo familiar, del turismo
de adultos mayores, del turismo asiatico, del turismo de mujeres independientes,
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del turismo gay y del turismo de migrantes o paisanos a la comunidad de Mazatlan.
Lo anterior permite discriminar la informacién de acuerdo con las variables demo-
graficas previas.

Para operacionalizar la variable percepcién se utilizd una escala de Likert con 5 op-
ciones de respuesta en cada pregunta. Las opciones de respuesta se ajustan a una
escala ordinal que oscila en un rango desde la percepcion menos favorable hasta la
percepcion mas favorable. Se capturd, tabuld y procesé la informacién en la base de
datos Excel de Microsoft Office.

Resultados

Se aprecia en la tabla T que el 31% de la comunidad percibe que la derrama econé-
mica que genera la actividad turistica en Mazatlan no lo beneficia en nada o que el
beneficio es para otros. El 58% percibe que lo beneficia mucho o indirectamente. Y
cerca del 10% no sabe si lo beneficia.

Tablal. Percepcion del beneficio de la derrama econdmica

no me beneficia en nada 01334
el beneficio es para otros 01844
no sé si me beneficia 0.0956
me beneficia indirectamente 0.2533
me beneficia mucho 03333
Total 1.0000

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de datos.

En la tabla 2 observamos que un 61% de la comunidad mazatleca percibe que al
empresario turistico no le interesa la comunidad o solo se compromete cuando se
beneficia. Solo un 20% percibe que si le preocupa la comunidad y se compromete
con ella.

Tabla 2. Percepcién del compromiso del empresario turistico con la comunidad:

no le interesa 0.2222
solo cuando se beneficia 0.391
algunas veces y poco 01867
le preocupa y se compromete 01089
le preocupa y se compromete mucho 0.091
Total 10000

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de datos.
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La tabla 3 nos muestra que la comunidad percibe que el 41% del turismo gay, el 49%
del turismo de migrantes o paisanos, el 28% del turismo oriental, el 34% del turismo
de muijeres, el 22% del turismo familiar y solo el 8.5% de los adultos mayores no res-
petan, respetan poco o no les interesa la comunidad. Es interesante observar que la
comunidad percibe que el 91.5% de los adultos mayores les interesa, son respetuosos
o muy respetuosos con la comunidad.

Tabla 3. Percepcion del respeto e interés del turista a la comunidad de Mazatlan, Sin.

Gays Mujeres Adultos  Orientales Paisanos Familiar
no respeta 01161 0.0446 0.012 0.0603 01253 0.0578
respeta poco 01518 01607 0.029 0.0893 0.2081 01622
no le interesa 01496 01406 0.0446 01362 01633 01089
le interesa y respeta 04152 04888 04643 04643 0.3557 04644
le interesa y respeta mucho 01674 01652 04509 0.2500 01477 0.2067
Total 10000 10000 10000 1.0000 1.0000 10000

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de datos.

La tabla 4 nos muestra que si discriminamos por sexo y zona habitacional, se puede
inferir que el 34% de las mujeres y el 29% de los hombres no perciben beneficios
en la derrama econdmica del turismo. Por otro lado, el 40% de los habitantes de
zonas habitacionales marginales, no perciben ninguin tipo de beneficio de la derrama
econdmica del turismo en tanto que en zonas habitacionales residenciales y de clase
media el 37% y el 34% no perciben beneficios.

Tabla 4. Percepcion por sexo y zona habitacional del beneficio de la derrama econdmica de la actividad turistica en Mazatlan, Sin.

Hombres Mujeres Zona Zona Zona

residencial  clase media marginal

no me beneficia en nada 01250 01405 0.0769 01313 0.2021
el beneficio es para otros 01635 0.2025 0.2923 0.2121 0.2021
no se si me beneficia 0.0962 0.0950 0.0308 0.0505 01383
me beneficia indirectamente 0.2404 0.2645 0.2308 0.2828 01809
me beneficia mucho 0.3750 0.2975 0.3692 03232 0.2766
Total 10000 10000 10000 10000 1.0000

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de datos.

En el mismo sentido en la tabla 5 se aprecia que el 60% de los habitantes de zo-
nas residenciales, el 71% de los residentes en zonas de clase media y el 67% de los
residentes de zonas marginales perciben que el empresario turistico no le interesa la
comunidad o le interesa solo cuando obtiene algtin beneficio.
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Tabla 5. Percepcion por zona habitacional y sexo del compromiso del empresario turistico con la comunidad

Zona Zona Zona
habitacional habitacional habitacional hombres Mujeres

residencial media marginal
no le interesa 01538 0.3572 0.2553 0.2260 0,2190
solo cuando se beneficia 0.3538 0.3572 04149 0.3750 04050
algunas veces y poco 0.2462 0.2142 01489 01875 01860
le preocupa y se compromete 0.0923 0.0000 01383 01106 01074
le preocupa mucho 01538 0.0714 0.0426 01010 0.0826
Total 10000 10000 1.0000 10000 1.0000

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de datos.

Conclusiones

De la revisién de las cifras anteriores se desprende que no podemos aceptar la hi-
pdtesis que la comunidad tiene una percepcion favorable de los actores de la activi-
dad turistica de Mazatlan ya que el porcentaje que no tiene una opinién favorable es
alto. Por tal razén, empresarios y autoridades turisticas deben de implementar una
serie de acciones para mejorar la percepcion que tiene la comunidad de Mazatlan
de los actores del turismo y de los beneficios de la derrama econdmica que genera
la actividad turistica. Algunas de ellas pudieran ser:

Realizar una investigacion a fondo en donde se demuestre como beneficia la de-
rrama econdémica del turismo a los sectores sociales del puerto: pescadores, co-
merciantes, proveedores de servicios, transportistas, agricultores y ganaderos de la
region, etc. y por supuesto publicarlo y difundirlo de forma tal que quede claro a la
comunidad, que la actividad turistica es favorable para la misma.

Con respecto a la percepcién que los mazatlecos tienen del compromiso de los
empresarios turisticos con la comunidad, ellos deben de implementar camparias de
promocion en las cuales precisen los empleos directos e indirectos que giran alrede-
dor de sus empresas. Deben referir que, por la via de sus impuestos, las autoridades
de gobierno obtienen recursos para mejorar la infraestructura y la actividad cultural
y social del puerto. Las autoridades deberan promover que las obras de infraes-
tructura se realicen en beneficio de toda la comunidad, especialmente en las zonas
marginadas y no solo en los espacios turisticos. En el mismo sentido, los empresarios
deben mostrar mayor sensibilidad y comprometerse con los problemas del puerto,
apoyando de manera directa con inversiones deducibles de impuestos, las deman-
das mas urgentes de la comunidad marginada.

218



PERCEPCION DE LA COMUNIDAD ANTE LOS BENEFICIOS DE DERRAMA ECONéMICA
DEL TURISMO EN MAZATLAN, SINALOA

Con relacion a la percepcién que la comunidad mazatleca tiene de los principales
actores de la demanda turistica, los empresarios y las autoridades del Turismo, de-
ben promover campanias en los medios de comunicacion enfocadas a concientizar
a la comunidad, de la importancia de interactuar y atender con calidez al turista. La
comunidad, por otro lado, por medio de sus voceros e interlocutores sociales, debe
exigir a los turistas, respeto a la dignidad de sus espacios y su cultura, sin satanizar ni
ofender la dignidad de los turistas es decir respeto mutuo.

Finalmente, en la medida que esto se logre, Mazatlan se posicionara como un des-
tino cordial y afable en el concierto de los destinos turisticos nacionales. Bajo esta
perspectiva es importante que la comunidad se prepare para comprender el fend-
meno del turismo con todas sus implicaciones. Esta comprensién no se lograra si
la comunidad no siente que es participe de los beneficios que genera la derrama
econdmica con la demanda turistica. La comunidad integral debe involucrar a todos
sus actores, para que se reduzca la brecha entre los que mas se benefician y los que
menos se benefician o aquellos que no se benefician en lo absoluto. En la medida
que una comunidad participe de dichos beneficios y esté consciente de ello, en
esa medida lograra mejorar su calidad de vida y ofrecera mejores alternativas a los
turistas y visitantes.
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CAPITULO 10

Los Comités de Playas Limpias:
una tendencia para implementar la gobernanza
y certificar playas en México

Gleini Gallardo Garcia, Ana Maria Larrafiaga Nuriez y Benjamin Gdlvez Vega

Introduccion

La gobernanza es un concepto que ha originado debates académicos a nivel in-
ternacional por la diversidad del uso que las autoridades le dan, para el logro de la
implementacién de sus politicas publicas en sus localidades. Al respecto, Velasco
(2007) considera al turismo como un é&mbito favorable para observar la dinamica real
de gobernanza, porque precisa para su impulso la colaboracién del sector publico y
el privado lo que es eminentemente transversal, haciendo necesaria la implicaciéon
en el destino de la sociedad de acogida para el buen desarrollo del fenémeno.

Al mismo tiempo, desde el afo 2011 al turismo lo impulsan tanto la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) y el Consejo Mundial de Viajes y de Turismo por lo que
los gobiernos han manifestado la importancia del fenémeno y lo han incorporado
dentro de sus politicas nacionales, porque constituye una fuente generadora de em-
pleos directos e indirectos y una estrategia que impulsa un crecimiento econémico
equilibrado, con el cual se busca mejorar la calidad de vida de sus habitantes y los
indicadores para el crecimiento socioeconémico en sus regiones.

En otras palabras, el turismo es uno de los sectores econdmicos mas relevante y
dindmicos que representa una de las principales fuentes de ingresos, especialmente
a los paises en desarrollo (OMT, 2015 y 2017), el cual ha originado un cambio en los
gobiernos en su forma de gobernar por medio de alianzas o conformacién de redes,
para el logro de sus metas estipuladas en sus planes de desarrollo.
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Ejemplo de lo anterior, es Brasil quienes descentralizaron la manera de administrar
el turismo, creando las Organizaciones Regionales del Turismo (RTO) con la intencién
de estimular y fortalecer redes de turismo entre los municipios, para el desarrollo
de productos y dirigir el marketing (Valente, Dredge y Lohmann, 2015). En el caso de
México, el gobierno nacional bajo la ley de aguas nacionales, y con base en los re-
sultados del diagnéstico de playas en el afo 2003, se instituyd el programa de playas
limpias como politica publica y, con este, el surgimiento de los comités de playas
limpias (CPL) integrados por actores del sector publico, privado y sociedad, cuyo
objeto es mejorar la competitividad turistica y la calidad ambiental de las playas y la
de conformacién se promueve por la Comision Nacional del Agua (CONAGUA). Se
destaca que en esta relacion a los gobiernos locales les han adicionado otra funcidn,
la de certificar y recertificar sus playas. Esta accion a la fecha reporta que son 40
CPL conformados en 13 destinos turisticos que representan 138 playas, de las cuales
38 playas estan certificadas bajo la Norma Mexicana (NMX)-AA-120-SCFI-2016 “Que
establece los requisitos y especificaciones de sustentabilidad de calidad de playas”
(SEMARNAT, 2017, pp. 82 - 83; DOF, 2016, p. ).

Por lo anterior, en este trabajo se presenta el andlisis tedrico del término gober-
nanza y su aplicacion para el proceso de certificar playas en México, realizado para la
tesis doctoral: La gobernanza turistica en playas certificadas de uso recreativo: caso
Sinaloa - México. Cabe destacar que la estructura de este capitulo se integra de dos
partes. En la primera, se aborda el concepto de gobernanza a partir de una explora-
cién tedrica enmarcada desde la politica y la gestion publica hasta un acercamiento
con los esquemas de certificacion de playa; en la segunda, se desarrolla el caso de los
CPL en México, como modelo de gobernanza turisticas en las playas, para finalizar
con las conclusiones.

1. Gobernanza: entre la politica y la gestién publica

En cada pais, los gobiernos establecen un conjunto de politicas publicas (PP), con el fin
de dar lineamientos normativos para los diferentes sectores que estan bajo su adminis-
tracién, como el econdmico, social, ambiental y politico; razén por la cual, nacen, propo-
nen y establecen programas, con el fin de implementar estas politicas en sus territorios.
Con relacién a esto, Sosa y Acosta (201) citado por Mendoza (2012) mencionan que:

La evaluacién de los programas y las politicas publicas tienen como objetivo prin-
cipal brindar una descripcion detallada del disefio, operacion, gestion, los resulta-
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dos y el desempeno de dichos programas y politicas. Evaluar un programa social
o politica cualquiera hace referencia a una etapa fundamental del proceso de
gestion gubernamental. (p. 30)

Por lo que es necesario, definir gestién publica en el desarrollo y crecimiento eco-
némico del turismo y su relacién con la gobernanza, donde “la ejecuciéon de un
proyecto publico es el resultado de acciones puestas en marcha por una serie de
organizaciones estratégicamente interdependientes” (Pemmins, 1981, p. 46).

De manera que, la gestién publica se convierte en el centro fundamental para ubi-
car la relacién del gobierno con los ciudadanos y como esta, a cargo de la adminis-
tracién publica, se torna en el punto basico del gobierno. Al respecto, Laufer & Bur-
laud (1980) plantean que la gestién publica es una fase de la administracion publica,
derivada del “management” y, su campo de aplicacién se determina por la posicién
de la organizacion en relacion con su entorno, en el cual el sector publico no recibe
ningun pensamiento de gestion del sector privado, pero que los procedimientos
desarrollados en el sector publico son los que prefiguran en el sector privado.

Sin embargo, la gestién publica como la privada aparecen dentro de un contexto
organizacional que le permite ciertas caracteristicas universales, por lo que un go-
bierno eficaz, como lo mencionan Chapple & Montero (2016), Benedetto, Carboni y
Corinto (2016) implica el desarrollo de modelos, la nueva capacidad de aprendizaje, vi-
sion compartida, disefio de estructuras, practicas de turismo y por Ultimo un sistema
de coordinacién de metagobernanza, es decir, la metagobernanza trae de vuelta al
Estado como el coordinador de las redes de gobierno, como lo expone Blanco (2014).

Aunque, investigadores como Ojo & Mellouli (2016) consideran que las redes de
gobierno se han conformado como modelo operativo en busca de comprometer a
las organizaciones del sector privado y la comunidad frente a los retos de la imple-
mentacién de las politicas piblicas. Con relacién a esto, los discursos actuales sobre
la gestion de destinos sugieren que la capacidad de una organizacién de turismo,
para poner practicas eficaces y estrategias sostenibles, implica el reparto de poder,
la colaboraciéon y los acuerdos de dotacién de recursos entre los sectores puiblicos
y privados (Bramwell y Lane, 20T; Jamal y Getz, 1999 citado por Valente et al. 2015, p.
127), como también lo indican Yuksel, Bramwell y Yuksel (2005), al manifestar que la
transferencia de los poderes del Estado hacia los gobiernos locales, esta en buscar la
implementacion de programas basado en politicas publicas.
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En consecuencia, una politica publica en una regién no puede ser entendida, sino
se llegan analizar las diferentes redes conformadas entre los actores publicos y pri-
vados, pues se consideran son las que dan forma a las politicas publicas, teniendo
un grado de acceso y poder de decisién frente a un interés en comun (Porras, 2007;
Klijn & Koppenjan, 2012). Por consiguiente, el concepto de gobernanza aparece en la
gestién publica, donde no es considerada un paradigma politicamente neutro, sino,
en primer lugar, un modelo de gestién publica en el cual se reconoce la necesaria
participacion y confluencia de distintos actores sociales participes de un proceso
conflictivo de toma de decisiones (Esquivel, Cruz, Zizumbo y Cadena 2014, p. 1633).

Gobernanza: concepto, ambitos y teoria.

Autores como Le Galés (1998) citado por Borraz (2010), Whittingham (2005), Jor-
quera (20T), Brenner & San German (2012), Martinez & Espejel (2015), Zurbriggen (2015)
y De la Rosa & Cruz (2016), conciben a la gobernanza como un proceso donde se
establecen relaciones entre diferentes actores e instituciones para decidir, ejecutar
y evaluar asuntos de interés comun y en el caso de Aguilar (2010), Barbini, Biasone,
Cacciutto y Castellucci (201) y Diaz (2013) como un proceso nuevo, un modelo inno-
vador de gobierno, para establecer relaciones entre el gobierno y la sociedad.

La perspectiva del concepto de gobernanza de Aguilar (2006) presenta dos dimen-
siones de la vida humana, la primera, la intencionalidad social y la segunda, a la capa-
cidad social de transformar los propédsitos en realidades. Es decir, el objetivo a lograr
en el contexto social de una regién y cémo se debe trabajar para hacerlo realidad, lo
cual genera vinculos entre los diferentes actores.

Por consiguiente, en la busqueda de obtener mejores resultados para la aplicaciéon
de las politicas publicas formuladas en un pais, los gobiernos estan implementando
la gobernanza en sus territorios con tres ambitos de accion, descritas por Requena
(2014) que son: la gobernanza econdmica, politica y la administrativa. En la primera
se integran

Los procesos de toma de decisidn que directa o indirectamente, afectan las ac-
tividades econdmicas de un pais o sus relaciones con otras economias; la go-
bernanza politica aborda a la toma de decisiones y a las politicas que aplica un
Estado y, la gobernanza administrativa al sistema de ejecucion de politicas por
parte de un sector publico eficiente e independiente que rinde cuentas y es
abierto. (p.54)
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Por otra parte, con respecto a la teoria de gobernanza Jan Kooiman (2004) plantea
en su libro Governing as Governance publicado en 2003, lo siguiente:

Ningln actor por si solo, publico o privado, tiene el conocimiento y la informa-
cién necesarios para solventar problemas complejos, dindmicos y diversificados.
Ningln actor tiene una perspectiva suficiente para utilizar eficientemente los
instrumentos necesarios. Ningn actor tiene un potencial de accidn suficiente
para dominar de forma unilateral. (p. 175)

Esta teoria de gobernanza hace evidente que las autoridades con su investidura y
los actores, en lo individual, no cuentan con las capacidades para ocuparse de cual-
quier situacién o problema publico que se les presente, porque sus herramientas o
instrumentos necesarios son insuficientes para proporcionar la atencién o la solu-
cién adecuada, en su caso, lo que hace indispensable una integracién entre todos los
actores para hacer frente con la suma de capacidad humana, logistica y econdémica
para lograrlo. En resumen, la gobernanza es un proceso que conlleva involucrar a
todos los actores, si se quiere obtener mejores resultados sobre alguna politica, pro-
grama, plan o problema publico.

Con referencia a lo anterior, Aguilar (2006) expresa que los gobiernos se estan en-
frentando a cuestionamientos valorativos, informativos, operativos y cognoscitivos
por parte de investigadores, universidades, organizaciones empresariales, organis-
mos civiles, asociaciones politicas, quienes se articulan en redes nacionales e inter-
nacionales para lograr una mayor capacidad de resistencia, presion o elusién a las de-
cisiones gubernamentales. Es por ello, que la gobernanza se presenta como proceso
directivo de la sociedad y el actor gobierno es un agente integrante y empotrado en
dicho proceso, con un papel significativo y hasta decisivo en determinadas materias,
lo que deja de manifiesto que ha dejado de ser el actor directivo Unico, en donde
todos los asuntos de su interés se vienen perfilando como una idea.

De igual forma, la existencia o aplicabilidad de la gobernanza en diversos temas y
sectores con el objetivo de cambiar las estrategias de trabajo, la obtencion de resul-
tados, la unidn de recursos y los esfuerzos por mejorar las condiciones e indicadores
de una localidad, se observa en el sector turismo cuyas conceptualizaciones se reco-
nocen a manera de gobernanza del turismo y gobernanza turistica.

Una definicién sobre gobernanza en turismo es presentada por Duran (2013) quien
plantea es una:
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Practica de gobierno susceptible de medicion, que tiene por objeto dirigir efi-
cazmente al sector turismo en los distintos niveles de gobierno, mediante for-
mas de coordinacién, colaboracién y/o cooperacion, eficientes, transparentes
y sujetas a la rendicién de cuentas, que permitan realizar las metas de interés
colectivo que comparten las redes de actores que inciden en el sector, con el
fin de lograr soluciones y oportunidades, con base en acuerdos sustentados en
el reconocimiento de interdependencias y responsabilidades compartidas. (p. 15)

Esta definicion, establece que la gobernanza del turismo es liderada por el gobier-
no, que incide en el desarrollo del turismo debido a que estan presenten como
mencionan De Oliveira, Preto, Pasquotto y De Queiroz (2014), los ambitos institu-
cionales integrados por los gobiernos y el organizacional por las organizaciones e
instituciones no gubernamentales que conforman este sistema, para la creacion de
una serie de relaciones y algunos vinculos enmarcadas en una red de actores con el
objetivo de alcanzar nuevas metas para el sector.

En el caso de la gobernanza turistica, Velasco (2007) la define como “los procesos
de decisiéon publico - privados que van a mejorar la gestion de los conflictos que
inevitablemente provoca la actividad en el destino” (p. 6), por lo que, “la gober-
nanza implica el funcionamiento coordinado de las partes interesadas en el destino
turistico (nivel estructural) para alcanzar objetivos compartidos (nivel intencional)”
(Queiroz & Rastrollo, 2015, p. 47).

Esta gobernanza turistica implica, segiin Velasco (2010):

1. Eldesarrollo de espacios de relacion no sometidos siempre, ni en todo momen-
to, a los principios de jerarquia o mercado.

2.La mejora de la toma de decisiones colectivas.

3. El establecimiento de cauces que permitan un trabajo conjunto entre una plu-
ralidad de actores y

4.El disefio de nuevos procesos de gestidn y desarrollo de lo publico y lo colec-
tivo (p. 5).

En este sentido, la gobernanza turistica debe considerarse como un mecanismo
que facilita la gestion de politicas publicas, en medio de los diferentes conflictos so-
ciales generados por el desarrollo del turismo en una regién, al establecer las alianzas
o conformacién de redes de colaboracién o de trabajo entre las instituciones y los
actores sociales que convergen en un espacio turistico. Ejemplo de ello se tiene en

226



LOS COMITES DE PLAYAS LIMPIAS: UNA TENDENCIA PARA IMPLEMENTAR LA GOBERNANZA
Y CERTIFICAR PLAYAS EN MEXICO

las localidades con potencial turistico donde sus gobernantes al aplicar el mecanis-
mo de gobernanza ponen en marcha politicas de caracter holistico e integrales, las
cuales les favorecen en la creacién de modelos de desarrollo turistico concertado a
través de redes, como lo proponen Mufioz & Velasco (2015).

Estas redes de actores son consideradas como la materializacién de la gobernanza
turistica, porque impulsan estrategias de cooperacion como forma de trabajo, que
esta demostrando ser una opcién ante asuntos complejos que no pueden ser re-
sueltos por las instituciones de manera individual (Velasco, 2010).

111 Las redes en la gobernanza de destinos turisticos costeros: playas certificadas

Velasco (2014) apunta que las redes cubren desde comunidades politicas, hasta coa-
liciones de actores que se crean alrededor de un asunto publico concreto, siendo
un modelo que presupone la dependencia entre la red y el Gobierno. En el caso de
Klijn & Koppenjan (2000) y Klijn & Skelcher (2008) asumen que las redes se encargan
de la necesidad de coordinaciéon y control en la ejecucién de las tareas del gobierno,
en una jerarquia tradicional del gobierno como modo dominante, en la cual, hay
una transicion en la forma del gobierno en red que puede venir a competir con las
jerarquias tradicionales. A su vez, las redes son un medio que permite una mayor
participacion en el proceso y sensibilidad en la implementacion de programas en
una region, donde las redes de gobernanza se convierten en un poderoso medio a
través de las cuales se pueden alcanzar metas.

Cuando se aplica en el ambito turistico una red consiste en nodos o posiciones ocu-
padas por diversos agentes u organizaciones que gestionan destinos turisticos, como
empresas, comunidad local, asociaciones comerciales, instituciones académicas, asocia-
ciones publicas, entre otros, que manifiestan su interés en interactuar (Lazzaretti y Petri-
llo, 2006; Novelli, Schmitz y Spencer, 2006; Selin y Chavez, 1995 citado por Padin (2012).

Por lo que una red, seglin Aldrich y Whetten (198]), tiene la totalidad de todas las
unidades que estan conectadas por un cierto tipo de relacién y se construyen iden-
tificando los vinculos entre todas las organizaciones en la poblacion bajo estudio.
Y en el caso de Scharpf (1978) citado también por Klijn (1997) define una red como
el “conjunto de vinculos directos e indirectos definidos por relaciones mutuas de
dependencia” (p. 15). Estas definiciones de red coincide con Ledesma (2011) quien
expresa que la red es un conjunto de actores, con una “estructura interconectadas
(relaciones) en donde participan multiples nodos (actores)” (p. 24) y con Agranoff y
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McGuire (1998) citado por Ledesma (2011) quienes las definen como un “conjunto de
relaciones relativamente estables entre una variedad de actores interdependientes,
los cuales tienen intereses comunes e intercambian recursos y que reconocen que
la cooperacion es la mejor manera para alcanzar metas comunes” (p. 25).

De los anteriores planteamientos, se confirma lo que menciona Porras (2007), en
el sentido que es necesario en las diferentes regiones o localidades identificar las
redes, que se han ido conformando entre actores e instituciones del sector publico
y privados para la implementacién de politicas publicas. Debido a que la gestion
de destinos sugieren la capacidad de una organizacién de turismo, con practicas
eficaces y estrategias sostenibles, implica el reparto de poder, la colaboracion y los
acuerdos de dotacion de recursos entre los sectores publicos y privados (Bramwell
y Lane, 20T1; Jamal y Getz, 1999 citado por Valente et al. 2015, p. 127) como también
lo indican Yuksel et al. (2005), al manifestar que la transferencia de los poderes del
Estado hacia los gobiernos locales, es en busca de la implementacion de programas
basado en politicas publicas. En consecuencia, Ledesma (2011) expresa:

La cooperacion desempefia un papel central para los destinos turisticos. Como
dice Beritelli (2011) la cooperacién es un requisito fundamental para la planifica-
cién y el desarrollo de los destinos, para la promocién y realizacién de proyectos
y ademas, para establecer estructuras de gobernanza. (p. 24)

Como es el caso de las playas, que son los ecosistemas mas apreciados por el hom-
bre para vacacionar y con mayor potencial turistico y econémico para la sociedad
(Moreno, 2005), por lo tanto, tienen una mayor intensidad de uso que ocasiona si-
tuaciones ambientales no favorables para este tipo de ecosistemas, entre las que se
destacan: la contaminacién de las aguas; disposicion inadecuada de residuos sélidos
en la arena y en el agua del mar por parte de los turistas; conflictos en el uso del
espacio entre los diferentes usuarios de la playa y, contaminacién auditiva.

De hecho, estos espacios estan siendo estimados por sus atributos, especialmente de
proteccion costera y por su valor ambiental (Yepes, 2005 citado por Bombana, Conde y
Polette, 2016), donde es necesario una gestién integral para tratar de minimizar los efectos
negativos de las actividades turisticas en estas zonas. A causa de esta necesidad y con el fin
de promover la calidad de las playas, nacié el concepto de certificacion de playas turisticas,
los cuales son esquemas que buscan evaluar sus caracteristicas en particular, normalmente
turistica, a través de criterios de conformidad mensurables (Zielinski & Diaz, 2014).
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Al respecto, a nivel internacional existen diferentes tipos de esquemas de certi-
ficacion de playas (ECP), elaboradas segun los criterios del sello Bandera Azul y de
acuerdo con las caracteristicas y condiciones de las playas en cada pais (Williams &
Micallef, 2009). El objetivo de los ECP es buscar el mejoramiento de la calidad am-
biental de las playas, entre los elementos comunes de los programas de certificacion
se tienen: la decision de someterse a esta evaluacion no es obligatoria es totalmen-
te voluntaria (Botero, 2017), pero requiere unos costos econémicos, por lo que los
municipios buscan apoyos economicos y alianzas con actores del sector para poder
hacer este tramite; otro de los elementos es la otorgacién de un logotipo distintivo,
fomento al cumplimiento de regulaciones (locales, nacionales e internacionales) y
a “implementar medidas ambientales y sociales mas alla de lo exigido por ley, apli-
cacion de algun sistema de evaluacién o auditoria y aplicacion de membresias y/o
cuotas que pagan las operaciones certificadas” (Del Valle, 2002, p. 17).

En el caso de América Latina, cuadro 1, se observa que 13 paises estan incorporados
a los ECP, prevaleciendo la cobertura nacional y solo en el caso de Bandera Azul es
internacional; la duracién va de uno a tres afios y es significativo que Uruguay el tipo
de playa es turistica y protegida, mientras que México es recreativo y de conservacion.

Cuadro 1. Esquemas de certificacion de playas en América Latina.

a:l?ggi%n Nombre ECP ve?‘:iegrﬁiaégtﬁal Cobertura Duracién Tipo de playa
Uruguay Playa Natural 2003/2008 Nacional 3 afios -renovable  Turistica y protegida
Colys&‘lrgafg]cg y BaEncg%agi/é&zlul 2004/2007 Nacional Tafo - renovable No definido
Brasil, Puerto
Ri%)o)r/n F?ﬁl;ggggca Bandera Azul 2004,/2010 Internacional T?&%?/raaéjlg No definido
Argentina IRAM 42100 2005 Nacional 3 afios - renovable No definido
México NMX-AA-120- SCFI- 2006 / 2016 Nacional 2 afios - renovable Recreativo y
2006 / derogada por de conservacion
NMX-AA-120- SCHI-
2016
Pert Premio Ecoplayas 2006/2008 Nacional Tafio - renovable  Urbana rural y natural
Colombia NTS-TS-001-2 20077201 Nacional 3 afos - renovable Turistica
Cuba Playa Ambiental 2008 Regional 3 afios - renovable Turistica
Ecuador INEN 2631 2012 Regional 3 afios - renovable Turistica

Fuente: elaboracion propia con base en Noguera, Botero y Zielinski (2012) , Botero et al. (2012 y 2015).
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En cuanto a los beneficios al obtener estos ECP se nombran los siguientes: la playa
es reconocida y diferenciada como un producto turistico (Zielinski & Diaz, 2014), asi-
mismo, los prestadores de servicios turisticos esperan tener una mejora de la ganancia
y rentabilidad en sus negocios, también la playa es registrada “por lograr una gestién
que asegura su buen desemperio ambiental, a la vez que mantiene la funcién social y
econdmica de la actividad turistica” (Botero, Zielinski y 2012, p. 50). Sin embargo, indican
Botero et al. (2012) las certificaciones no es garantia de una adecuada gestion del litoral,
por consiguiente, estos reconocimientos deberian ser la consecuencia légica de un
trabajo integral entre todos los actores que hacen uso del recurso natural: playa, como
puede estar pasando con los comité de playas limpias en México, considerados por
Botero (2017) como drgano gestor de playa y “la estrategia mas exitosa a nivel latinoa-
mericano (y quiza a nivel mundial) en gestién de playas al nivel local” (p. 2).

2. Comité de playas limpias en México: elemento en la gober-

nanza turistica para las playas

Al caracterizarse México por poseer un sinniimero de atractivos naturales y en pro
que los destinos se consoliden, maduren o emerjan, sus gobiernos buscan imple-
mentar modelos o estrategias basados en politicas que existen a nivel internacio-
nal, para fortalecerse como destino turistico de talla internacional en playas. De tal
modo, en el afio 2003 a nivel federal como manifiestan el Comité Municipal de Pla-
yas Limpias de Ahome (CMPLA) (2014) se conforma:

Un Grupo Interinstitucional para aplicar estrategias conjuntas con enfoques téc-
nicos y administrativos innovadores, para promover acciones orientadas a la pro-
teccién y conservacion de ecosistemnas costeros y el cuidado de la salud publica,
a través de la evaluacion de las condiciones sanitarias de las playas del pais. (p. 3)

Como primer resultado de esta coordinacién, tuvieron un panorama general de la
situacion de las playas en México desfavorable.

En consecuencia, el Programa de Playas Limpias tiene su origen a nivel nacional en
2003, como un programa que integrara la vision, conocimiento e intereses de diver-
sos sectores para resolver la problematica de contaminacion de las playas que con el
transcurrir del tiempo, segiin CMPLA (2014):

Se transformé en un trabajo interinstitucional en el que participan la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT), la Secretaria de Salud (SS) a
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través de la Comision Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios (COFE-
PRIS), la Secretaria de Marina (SEMAR), la Secretaria de Turismo (SECTUR), la Procu-
raduria Federal de Proteccion al Ambiente (PROFEPA), la CONAGUA, asi como Go-
biernos estatales y municipales, y diversas organizaciones de la sociedad civil. (p. 3).

Desde el afio 2003, este programa es coordinado por CONAGUA como una pro-
puesta de politica publica en materia del manejo de la calidad de las aguas y también
fue creado el Sistema Nacional de Informacién sobre la calidad del Agua en Playas
Mexicanas, con el objetivo de monitorear y mejorar la calidad bacteriolégica del
agua de mar; cuya entidad encargada de sistematizar el muestreo permanente de
la calidad del agua en las playas: la COFEPRIS, coordinados con la Red Nacional de
Laboratorios de Salud Publica que analizan la calidad del agua.

En el afo 2003, eran monitoreadas 226 sitios en 35 destinos turisticos; a 2009 se
incrementd en 338 playas en 52 destinos turisticos y, en 2010 disminuyd a 245 playas
(SEMARNAT, 2012). En el afo 2017 fueron monitoreadas 268 playas en 65 destinos, a
octubre del 2018, son 267 playas en 66 destinos (Figura 1).

Figura 1. Estados costeros de México, 2018
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Fuente: elaboracion propia y mapa adaptado con base en datos en SEMARNAT (2018).

El objetivo principal de este programa de playas limpias como lo indica CMPLA
(2014) es:

Promover el saneamiento de las playas y de las cuencas, subcuencas, barrancas,
acuiferos y cuerpos receptores de agua asociados a las mismas; asi como prevenir y
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corregir la contaminacion para proteger y preservar las playas mexicanas, respetando
la ecologia nativa y elevando la calidad y el nivel de vida de la poblacién local y del
turismo y la competitividad de las playas. (p. 4)

De manera que, para poder aplicar este programa en los municipios, debian con-
formar los CPL, que funcionan como los drganos aucxiliares del Consejo de Cuenca.
Cuyos comités estan integrados por representantes de dependencias y entidades
de los Gobiernos Federal, Estatal y Municipal, representantes de asociaciones, de la
iniciativa privada y de los usuarios de aguas nacionales, representados por agrupacio-
nes de usuarios en el ambito territorial de cada Comité.

Entre las actividades que realizan los comités menciona CMPLA (2014) se tienen:

* Vigilar, a través de los integrantes que lo conforman, el cumplimiento de la nor-
matividad aplicable.

e Delimitar el territorio de las playas a considerar dentro del Comité.

 Formular y difundir periédicamente los diagndsticos generales y especificos, y
de planes, programas, proyectos y acciones para la gestién integrada de las pla-
yas mexicanas.

 Apoyar en la concurrencia de recursos técnicos, humanos, financieros, materiales
y tecnoldgicos, requeridos para la ejecucion de los programas de trabajo. (p. 4)

A su vez, existe una tendencia en la conformacion de estos comités en los muni-
cipios costeros para el monitoreo y certificacién de las playas desde el afno 2003. A
la fecha, se encuentran establecidos 40 CPL, en 13 destinos turisticos (cuadro 2), que
representa 138 playas en 16 entidades federativas (CONAGUA, 2015; COFEPRIS, 2016).
A pesar que México, como indican Cervantes & Alafita (2015) cuenta con 259 playas
recreativas en sus costas, solo 24 playas estan certificadas, que corresponden menos
del 10 % en jurisdiccion de nueve CPL.

Con base en lo anterior y si la tendencia para la gobernanza turistica en las playas en
México va continuar incrementando el nimero de conformacién de CPL en todos
sus municipios costeros, para poder implementar el programa de playas limpias que
nace de una politica publica y asi lograr tener playas certificadas, surgen las preguntas
{Cudles son las garantias que el gobierno federal esta ofreciendo a estos municipios
para que sean operantes sus comités? y por otro lado {Qué mecanismos se imple-
mentan para asegurarse que al ser visitadas sus playas los usuarios reconozcan su
certificacién segln la norma mexicana NMX - AA —120 - SCFI — 2016?
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Cuadro 2. Comité de playas segun Estado, 2017

N° Comité playas limpias (CPL) Estado Instalacion
1 Mazatlan Sin 27/06/2003
2 Manzanillo Col 11/07/2003
3 Municipal de La Paz, B.C. S BCS 22/07/2003
4 Jalisco y Nayarit (Antes Bahia de Banderas) Nay 04/08/2003
5 Cancun - Riviera Maya Del Estado de Quintana Roo Qroo 28/08/2003
6 De la Cuenca Baja del Rio Panuco Tamps 11/09/2003
7 Municipio de Santa Maria Huatulco Qax 15/10/2003
8 Municipio de Los Cabos, B.C. S BCS 17/10/2003
9 Estado de Sonora Son 18/11/2003
10 Municipio de Playas de Rosarito, B.C. BC 12/03/2004
1 Municipio de San Pedro Mixtepec (Antes Puerto Escondido) Oax 26/03/2004
12 Veracruz - Boca del Rio Ver 13/05/2004
3 Municipio de Tijuana, B.C. BC 27/05/2004
14 Municipio de Campeche Camp 23/09/2004
15 Municipio de Champotén Camp 09/1/2004
16 De la Costa Norte del estado de Yucatan Yuc 08/03/2005
7 Municipio de Tapachula, Chiapas . Chis 31/03/2005
18 Municipio de San Pedro Pochutla (Antes Puesto Angel) Oax 24/05/2005
19 Municipio Tonald, Chiapas Chis 20/07/2005
20 Municipio de Lazaro Cardenas Mich 21/07/2005
21 Municipio de Ensenada, B.C. BC 22/07/2005
22 Bahia de Altata Sin 27/02/2006
23 De las Playas de Puerto Pefiasco, Sonora Son 03/03/2006
24 De Ixtapa - Zihuatanejo Gro 14/03/2006
25 Municipio de Centla, Tabasco Tab 16/03/2006
26 Municipio de Paraiso, Tabasco Tab 20/03/2006
27 De Acapulco Gro 07/04/2006
28 De Huatabampo Son 02/03/2007
29 Municipio Cérdenas, Tabasco Tab 23/03/2007
30 Costa Maya del Estado de Quintana Roo QRoo 24/03/2007
31 Municipio de Carmen Camp 13/04/2007
32 La Pesca Tamps 24/10/2007
3 De San Felipe, Municipio de Mexicali, B.C. BC 28/03/2008
34 Armeria Tecoman Col 12/06/2008
35 Municipio de Santa Maria Colotepec Oax 30/09/2008
36 De Coatzacoalcos Ver 01/12/2009
37 Municipio de Matamoros, Tamaulipas “Bagdad” Tamps 31/10/20M
38 Ahome Sin 31/10/2012
39 Nautla - Tecolutla-Vega de Alatorre Ver 15/11/2013
40 De Guaymas Son 08/05/2015

Fuente: Elaboracion propia basado en CONAGUA (2015) y Playas limpias (2016).

El primer paso que deben realizar los municipios para acceder a los recursos eco-
ndmicos es tener conformado legalmente su CPL ante la CONAGUA, como érganos
colegiados mixtos y auxiliares de los Consejos de Cuenca, el segundo paso dicho
CPL debe cumplir con los requisitos de tener un programa anual de trabajo, un pro-
grama de gestioén a largo plazo alineado con el Consejo de Cuenca y un convenio
firmado, en el que queda estipulado que el municipio aporta un 50 % y CONAGUA
otro 50 %, con destino a la operacién del respectivo Comité y algunas actividades a
realizar en las playas, alineadas con el saneamiento y sustentabilidad de las mismas.
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En este contexto, es recomendable que los actores tengan en cuenta el compor-
tamiento que se prevé en los turistas del futuro, ya que buscaran lugares donde se
desarrollen actividades que generen poco impacto ambiental, en miras de ser parte
de la sostenibilidad de los recursos del destino (Edgell, 2016; Gonzalez, 2013). Ademas,
en México se esta presentando el factor Trump como lo denominé Fariza (2017) que
puede generar mayor apropiacion y sentido de pertenencia a los mexicanos por su
pais, lo que originaria que estos no viajen al pais vecino Estados Unidos, sino que co-
miencen a incrementar el nimero de visitas principalmente a los destinos con playas
como lo pronostica la Secretaria de Turismo de México.

Conclusion

En este andlisis tedrico del término gobernanza y su aplicacion para el proceso de
certificar playas en México, se constata que la existencia de las diferentes definicio-
nes sobre el concepto de gobernanza, estan basadas de acuerdo el ambito de su
estudio. Para el caso de gobernanza en turismo, propuesta por Duran (2016), es un
acercamiento tedrico sobre la gobernanza del turismo, siendo de las pocas investi-
gaciones halladas a la fecha sobre este tema.

En la implementacién de la gobernanza, el papel del gobierno esta pasando a ser
como un agente necesario de la sociedad mas no el principal, considerandose de
gran importancia la vinculacién de los actores del sector privado y la comunidad, a
través de red de politica publica. Un ejemplo inicial para este caso en México fue el
programa de Pueblos Magicos y ahora es el programa de los CPL, con el cual buscan
el desarrollo y el logro de una manera mas efectiva y eficaz sobre la gestién y calidad
de las playas; el cual se puede considerar como un intento para el establecimiento
de la red de politica publica y la aplicacion de la teoria de relaciones de poder.

Ademas, todos los actores sociales involucrados en el sector del turismo deberian
trabajar, en pro de la conservacién y protecciéon de los recursos naturales de un des-
tino, por la dependencia de sus ingresos econdémicos por estos recursos. Debido a
que, sin una comprometida proteccién, manejo y conservacion de los recursos na-
turales, con el involucramiento de practicas sostenible en su infraestructura, acom-
pafiado de una nueva visién de gobernanza en los destinos; la garantia de contar
con una buena calidad ambiental de los recursos turisticos naturales estaria en duda,
lo que obliga a que se planifiquen, organicen y ordenen los destinos de una manera
concertada.
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Es decir, el éxito de un destino turistico puede estar enmarcado en aspectos relaciona-
dos a su gobernanza, las relaciones internas entre los diferentes actores, de como asumen
el manejo de las diferentes situaciones sociales, econémicas y ambientales de sus desti-
nos, el nivel de participacion ciudadana en los procesos de planificacion turistica, donde
es clave que queden establecidos todos los programas y proyectos que una comunidad
desea y que el gobierno puede apoyar y gestionar recursos con el sector privado.

En suma, se desprende que la gobernanza turistica es un proceso que conduce
hacia un modelo administrativo, donde el llamado de la unién hace la fuerza, es una
caracteristica que condiciona a obtener resultados mas reales y contundentes en el
desarrollo turistico de una localidad validados por su comunidad local.

Por Ultimo, se considera que un destino debe construirse de manera colaborativa,
activa y pactada entre los actores sociales que influyen en el turismo, teniendo en
cuenta todas las previsiones y preferencias que muestran los estudios de los or-
ganismos de turismo a nivel mundial y el caso de los CPL en México puede ser un
instrumento de la gobernanza turistica para prepararse a estas tendencias mundiales,
especialmente en tener mayor nimero de playas certificadas, por la garantia en sa-
lubridad que representa para los banistas.
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CAPITULOTI

Elementos de la mercadotecnia asociados
al desarrollo de un destino de turismo médico.
Un analisis comparativo

Omaira Cecilia Martinez Moreno, José Gabriel Ruiz Andrade, Ricardo Verjan Quifiones,
Zaira Elizabeth Salas Lépez

Introduccion

La economia mundial se encuentra en un constante cambio, caracterizado por
procesos de globalizacién, los avances cientificos y tecnoldgicos, el desarrollo de la
comunicacién, el nivel de demanda de productos y servicios de alta calidad, entre
otros, los cuales han modificado los patrones de produccion de todo el mundo, ge-
nerando un notable incremento de las corrientes de comercio e inversion, contexto
dentro del cual se encuentran inmersas las mayoria de las organizaciones, lo que
obligan a los paises a revisar sus estrategias competitivas para lograr ocupar un lugar
en los mercados globales. (Quero, 2008).

La organizacién mundial del comercio establecié un acuerdo que entrd en vigor
en 1995, denominado: Acuerdo General sobre el comercio de servicios (AGCS). Este
es el primero y Unico conjunto de normas multilaterales que abarca el comercio in-
ternacional de servicios. Ha sido negociado por los propios gobiernos y establece el
marco en el que pueden actuar las empresas y los individuos, con el objetivo funda-
mental de promover el bienestar humano en el sentido mas amplio de la palabra, y
la politica comercial es Unicamente uno de muchos instrumentos que los gobiernos
utilizan para alcanzar esta meta, tanto en la promocién del crecimiento como en la
prevencion de los conflictos. (Organizacién Mundial del Comercio, 2019)

Por su parte, Arias, Caraballo y Matos (2012) apuntan que la globalizacién del sector
de la salud ha dado lugar a una nueva forma de turismo que se conoce con el nom-
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bre de turismo salud, dentro del cual se destaca el turismo médico por ser un sector
de rapido crecimiento en el mundo. Autores como Jones y Keith, 2006; MacReady,
2007 citados por Arias, Caraballo y Matos (2012), afirman que esta industria factura
mas de 60 billones de ddlares y el nimero de paises en desarrollo que ofertan ser-
vicios médicos a los turistas provenientes del extranjero va en aumento. También se
afirma que para el 2023, la industria de turismo médico tendra un valor estimado de
180 mil millones de ddlares en todo el mundo (Tomas, 2019).

También, la Asociacion de Turismo Médico describe al Turismo como una industria
multimillonaria que se encuentra en asenso sostenido y prolongado a largo plazo.
Sin embargo, considera que la falta de planeacién por parte de la iniciativa piblica y
privada del sector, podria mermarlo al no aplicar estrategias que fortalezcan las acti-
vidades y mejoren la calidad de los servicios de salud. (Medical Tourism Association,
2013).

Existen aproximadamente 30 paises de un total de 180, que lideran el turismo. Esto
equivale al 7% de los destinos mundiales y se considera que son realmente los pai-
ses privilegiados en la captacién de turismo internacional. El éxito de estos paises
radica en que ellos han sabido concebir una estrategia de marketing basada en el
posicionamiento de su Producto Turistico y en la segmentacién de sus mercados.
(Ascanio, 2007). Esta conclusién se confirma con los resultados obtenidos en los
estudios desarrollados una década después por Jaapar, Musa, Moghavvemi, y Saub
(2017), quienes concluyen que cada vez mas personas de paises desarrollados viajan
a paises menos desarrollados en busca de servicios de salud e identifican que los
factores que influyen significativamente en la decisién de viajar hacia éstos, estan
asociados con la satisfaccion, la calidad en atencién dental, la informacién accesible,
la posibilidad de ahorrar en costos, una cultura similar y el idioma. Esto permite
estimar, que, dentro de sus limitaciones, estos receptores de turismo médico, han
conseguido identificar oportunidades y unir esfuerzos para generar satisfactores a
estas necesidades.

El crecimiento econdmico que han podido tener algunos paises gracias a su tu-
rismo médico, se ha evidenciado en mayor proporcion en los Ultimos 15-20 afios.
Se considera que este fendmeno se ha visto influenciado por el marketing que los
gobiernos de estos paises, ciudades o regiones han implementado para generar un
incremento del transito de turismo médico. Por medio del seguimiento que le han
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hecho a dicho sector en cinco paises diferentes, se han podido conocer mas a fon-
do las estrategias de mercadotecnia empleadas por éstos, que les ha permitido po-
sicionarse como receptores de turismo medico a nivel internacional. Al realizar un
analisis comparativo, se puedan identificar areas de oportunidad en esta materia que
le permitan disefar, organizar y ejecutar estrategias que lo desarrollen y consoliden
en la ciudad objeto de la presente investigacion.

Bajo estas premisas, se plantearon las siguientes inquietudes de investigacién que
fueron definiendo la ruta de esta: {Cudles son los principales receptores de turismo
médico en el mundo?; éDénde se encuentran ubicados éstos? éCudles son las varia-
bles que inciden para que ostenten el liderazgo en captacién de turismo internacio-
nal? ¢Sus caracteristicas descriptivas y asociadas a la mercadotecnia guardan relacion
con los hallazgos tedricos presentados en el desarrollo de la investigacion? {Hay
semejanza en las caracteristicas de los paises que fueron analizados? ¢éCuales serian
las &reas de oportunidad para México y en lo particular para la ciudad de Tijuana,
Baja California, que se podrian explorar a partir de los anélisis comparativos que se
hicieron? A partir de estas interrogantes, el identificar los elementos que se asocian
al desarrollo de un destino de turismo médico e identificar cémo se han implemen-
tado estos en los paises que formaron parte de la investigacion, se constituy como
objetivo principal de la investigacion. De las primeras diez posiciones consideradas
por los rankings internacionales de captacién de turismo médico, se eligieron dos
paises que se ubican en el continente asiatico (Tailandia y Malasia) y dos paises que
se encuentran en el continente americano (Costa Rica y México). La investigacion
estuvo orientada a identificar las estrategias de mercadotecnia que se han utilizado
de manera sostenida en los cuatro principales destinos de turismo médico en el
mundo, para impulsar el crecimiento de la industrial en el entorno.

Desarrollo

El turismo es conocido como unas de las actividades mas importantes que se de-
sarrollan a nivel mundial, el turismo juega un papel importante en el crecimiento so-
cioeconémico de los paises partiendo por exportaciones, desarrollo infraestructura,
creacién de empleos entre otros. (COPLADE, 2015). La OMT define al turismo como
un fendmeno social, cultural y econdmico, que esté relacionado con la préctica de
viajar a un lugar de destino diferente o fuera de su lugar de residencia habitual, que
va de un periodo de tiempo largo, pero no mayor a un afio, con propésito personal,
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diversion, ocio, negocios y/o profesionales. A estas personas las denominamos visi-
tantes (UNWQT, 2010)

La industria turistica se considera de gran complejidad, debido a que se compone
de varios elementos y sectores econémicos que interfieren en su desarrollo. Se pue-
de considerar al turismo como una exportacion de una regién, nacion o pais hacia un
lugar de destino (pais receptor). El turista no solo genera una renta o pago de alquiler
de una habitacién de hotel, sino que también destinan parte de su presupuesto a
varios servicios y bienes de consumo como alimentos, transportes, entretenimien-
tos, excursiones y diversas actividades recreativas, de esta forma crea empleos, au-
menta los ingresos publicos y se fomenta la actividad empresarial. Esto impacta en el
aumento de la demanda en la regién o pais receptor, que de otro modo no existiria.
En otras palabras, la actividad turistica es de gran importancia en la economia debi-
do a su elevada aportacién de a la generacion de Valor Agregado Bruto (VAB) en la
regién receptora. (Sancho, 2006)

Sobre el turismo de salud

Un sector importante dentro del turismo es el turismo de salud; este sector es-
pecializado que combina procedimientos médicos tradicionales y alternativos con
experiencia turistica de ocio, cultura, tanto en el &rea rural como urbana. A diferencia
de otros sectores, el turismo de salud genera ingresos en diversas industrias debido a
que se combina con otros servicios, lo que da como resultado un servicio con valor
agregado, pues existen asociaciones entre los oferentes de los servicios de salud y
servicios turisticos, que pueden suministrar servicios complementarios a pacientes
internacionales o nacionales residentes en el extranjero (De la Puente Pacheco, 2017).

La OMS (1946) definié a la salud como un estado de completo bienestar fisico,
mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades. El turis-
mo de salud se refiere al proceso por el cual una persona viaja a un lugar diferente a
su lugar de residencia para recibir atencién médica, pero no se considera turista de
salud a aquella persona que viaja por diferentes razones y que adicionalmente recibe
un tratamiento médico (Vargas-Mantilla, 2017).

Para la Organizacién Mundial del Turismo, el turismo de salud se define como un
tipo de turismo que tiene como motivacién principal el restablecimiento o contri-
bucién a la salud fisica, mental y/o espiritual por medio de adquirir servicios médicos
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y el bienestar que incrementan la capacidad de las personas para satisfacer sus pro-
pias necesidades y funcionar mejor como individuos en su entorno y en la sociedad,
através del proceso en el cual una persona viaja para recibir dichos servicios de salud
en un pais diferente al pais que reside (UNWTO, 2019).

El turismo de salud es conocido con diferentes nombres a nivel internacional como
turismo médico, medical tourism, turismo de bisturi, viajes médicos, viajes de salud,
vigjes para tratamiento de salud, exportacién de servicios médicos, cross-border
healthcare en Europa, pero la mas conocida y aceptada mundialmente es turismo de
salud (Ramirez, 2016). Este tipo de turismo especializado ha permitido generar y captar
nuevos segmentos de mercado. Lo que hace un par de décadas fueron personas o
grupos aislados que cruzaban fronteras en busca de productos y servicios de salud
mas econdmicos, se ha convertido en un flujo consolidado de pacientes que viajan
de paises desarrollados a otros, donde la oferta de servicios de salud es de la misma o
mayor calidad que en sus paises de origen, pero con costos menores. La combinacion
de salud y turismo es cada vez mas prometedora y creciente para cualquier pais, por la
variedad de ventajas competitivas que posee. (Galaz, Yamazaki, & Ruiz, 2018).

Turismo de bienestar

Este término se utiliza para describir la practica de viajar a un destino diferente al
lugar de residencia, para obtener tratamientos terapéuticos o preventivos de mejora
del bienestar fisico y mental, a la vez que se visita el destino y se realizan actividades
mas propias de un turista (Galaz, Yamazaki, & Ruiz, 2018) asi como también tener
una orientacion al relajamiento, cambios de estilos de vida, spas, retiros espirituales,
hogares de retiro y asistencia a personas de la tercera edad (SECTUR, 2015).

Para la Organizacién Mundial del Turismo, el turismo de bienestar es un tipo de
actividad turistica que aspira a mejorar y equilibrar los dmbitos principales de la vida
humana, entre ellos el fisico, mental, emocional, ocupacional, intelectual y espiritual.
La motivacién primordial del turista de bienestar es participar en actividades pre-
ventivas, proactivas y de mejora del estilo de vida, como la gimnasia, alimentacion
saludable, relajacién, cuidado personal y los tratamientos curativos. (UNWTO, 2019).

Turismo médico
La Organizacién Mundial del Turismo describe al turismo médico como un tipo de
actividad turistica que implica la utilizacién de recursos y servicios de curacién mé-

243



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

dica, tanto invasivos como no invasivos, con base empirica. Puede incluir el diagnds-
tico, tratamiento, cura, prevencién y rehabilitaciéon (UNWTO, 2019). Por otra parte, lo
definen como la llegada voluntaria de pacientes externos a una localidad diferente
de la suya (ya sea a nivel nacional o internacional) que buscan someterse a procedi-
mientos de baja, mediana y alta complejidad para mejorar y/o mantener su optimi-
zacion en salud fisica y mental (Galaz et al,, 2018).

Asimismo, la Secretaria de Turismo afirma que el turismo médico especializado
abarca procedimientos quirdrgicos y tratamientos con medicamentos; procesos de
orden ambulatorio como: tratamientos dentales, oftalmoldgicos; e incluso cirugia
cosmética. (SECTUR, 2015).

El turismo médico no es un fendmeno reciente, ya que desde tiempos atras, las per-
sonas de mayor poder adquisitivo de naciones no tan desarrolladas viajaban a paises
reconocidos por la calidad de los servicios médicos. En el caso de las personas de
Medio Oriente, un pais rico en petréleo, viajaban a los Estados Unidos a recibir aten-
cion médica, mientas que los que viven en paises del sudeste asiatico que son menos
desarrollados, viajaban a Singapur. En la actualidad no es asi, ya que cada vez mayores
ciudadanos de paises ricos y altamente desarrollados viajan a paises en desarrollo en
busca de tratamientos médicos mas econdmicos, disponibles, y generalmente com-
binan con otras formas de turismo. Este cambio se debe a que los paises altamente
desarrollados disponen de tratamientos muy costosos, lo que los vuelve poco accesi-
bles para los ciudadanos. Tal es el caso de los Estados Unidos, donde la clase media no
aplica para planes médicos publicos y tampoco cuenta con la solvencia para pagar un
seguro de salud privado por los costos altos que implica (Cohen, 2008).

Algunos investigadores han considerado el turismo médico y de salud como un
fenémeno combinado, pero con diferentes énfasis. En sus investigaciones definen al
turismo de salud como un viaje organizado fuera del lugar de residencia para recibir
servicios en funcion al bienestar mental y corporal de una persona; y al turismo
médico lo describen como un viaje organizado fuera del lugar de residencia para
obtener servicios médicos para mejorar o restaurar la salud a través de intervencién
médica. El turismo médico es una subcategoria de la movilidad en el turismo de
salud (Carrera & Bridges, 2006) citados en (Lunt & Carrera, 2010).

El turismo médico beneficia al pais en un nivel econémico, crea una cadena de
valor que beneficia a muchos; es una industria que no solo impacta a los que ofre-
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cen servicios médicos sino también a otros servicios como hoteles, restaurantes, ali-
mentos, bebidas, atracciones, entretenimiento, transporte local, tarifas aéreas, tours,
entre otros. (Ormond, 2071).

Figura 1. Clasificacion del turismo de salud.

Turismo de Salud

[ Fisico ] [ Mental ] [Terapéutico] [Quirt]rgicol

v \d \d v

« Prevencion « Estado emocional « Diadnésticos

« Actividades proactivas « Intelectual « Tratamientos curativos
« Alimentacion saludable « Espiritual « Tratamientos preventivos
« Rehabilitacion

« Tratamientos invasivos
« Tratamientos no invasivos
« Ambulatorios: tratamien-

« Cuidado personal
« Relajacion (spa)

tos dentales, oftalmologia,
cirugia cosmética, cirugia
bariatrica

Fuente: Elaboracion propia 2019 con datos de (UNWTO, 2019), (SECTUR, 2015) y (Padilla-Meléndez & Del Aguila-Obra, 2016)

Metodologia

La presente investigacion en principio es de base cualitativa y comparativa, misma
que segun (Tonon, 201) tiene tres modos de utilizacion de la comparacién: el ana-
lisis histérico, el andlisis estadistico y los estudios cualitativos. Para efectos de esta
investigacion, se han utilizado los datos cualitativos. Los modelos que sirvieron de
base para llevar a cabo el estudio comparativo fueron los desarrollados por (Sultana,
Haque, Momen, & Yasmin, 2014); (Al-Amin, Makarem, & Pradhan, 2011); (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1994); (Hjalager, 1997); (Kotler, Bowen, & Makens, 2003); (Hosseini,
2010); y (Baum & Hagen, 1999). De todas las dimensiones manejadas en esas investiga-
ciones y modelos, se identificaron y se analizaron cinco, y una adicional, que integrd
aspectos de diversa indole. Toda la informacién que hace parte de los resultados
que se exponen, se encuentra disponible en los portales oficiales de los paises con-
sultados.

En la tabla 1 se presenta el nimero aproximado de turistas médicos con los prin-
cipales destinos en el mundo del 2018. México por su parte, cuenta con un apro-
ximado de 1400,000 a 3,000,000 visitantes turistas médicos en el 2018, la cifra mas
alta se debe principalmente a los hispanos indocumentados de los Estados Unidos.
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Tabla 1. Nimero aproximado de turistas médicos por pais en el 2018.

Pais Turistas médicos en el 2018
Tailandia 1,300,000-1,800,000
México 1400,000-3,000,000
Malasia 940,000
India 350,000-850,000
Corea 400,00-620,000
Singapur 370,000-550,00
Turquia 510,000
Taiwan 370,000
Emiratos Arabes 330,000
Estados Unidos 300,000
Brasil 240,000
Costa Rica 60,000-75,000
Otros 3,600,000-5,500,000
Total estimado 12,070,000-15,085,000

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de (Patients Beyond Borders, 2018).

Tabla 2. Variables de analisis de los factores que son importantes para consolidar el turismo médico.

Variables Indicadores
Competitividad del destino Infraestructura
Clima

Entretenimiento

Localizacién geografica

Acuerdos y tratados de libre comercio
La Calidad del servicio Confiabilidad

Empatia

Capacidad de respuesta

Garantias

Idioma

Acreditaciones

Actitudes del turista Cultura
Ingresos
Raza
Religion
Costos Tarifas medicas
Alojamiento
Alimentacion
Transporte

Otros Factores Posicion econdmica a nivel mundial Vol. PIB
Nivel de vida
Esperanza de vida
Indice de seguridad
Indice de corrupcion
Tipo de gobierno

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos obtenidos de (Sultana, Haque, Momen, & Yasmin, 2014); (Al-Amin, Makarem, & Pradhan, 20TI);
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994 H jalager, 1997); (Kotler, Bowen, & Makens, 2003) (Hosselm 2010); (Baum & Hagen, 1999);
rahlm & Gangqu 2017) en (Zarel & Maleki, 201 3)
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En Malasia méas del 80% de los pacientes son provenientes de Indonesia y ciudades
adyacentes, y en Singapur el 70% de los pacientes proviene de Indonesia (Patients
Beyond Borders, 2018).

En el 2019, la revista International Living menciona a los seis paises con los mejores
servicios médicos a nivel mundial. Una citacion hecha a la pagina de Global Retire-
ment index, da cuenta de los mejores paises de retiro para los jubilados, con aten-
cién de primer nivel y servicios de salud de primera clase: Costa Rica y México son
evaluados con el primer lugar; Ecuador en segundo; Tailandia en tercero; Francia en
cuarto lugar y Malasia en quinto lugar (International Living, 2019).

Las variables de estudio que se involucraron en la investigacion son las que se
muestran en la tabla 2.

Analisis de resultados y principales conclusiones

Es un hecho que ante la globalizacién de los servicios y mas aun, los servicios mé-
dicos, los paises estan tratando de desarrollar ventajas competitivas y comparativas
que les permita diferenciarse, para con ello, poder captar mercados caracterizados
por una alta demanda de especialidad, calidad y vanguardia en sus procesos y en la
atencion.

Después de llevar a cabo la investigacion que se describid a lo largo de esta in-
vestigacion, se puede concluir que aquellos paises que se han posicionado a nivel
mundial, como captadores de turismo médico, han venido desarrollando estrategias
y sumando esfuerzos de todos los elementos de la cadena de valor, para estar en la
posicion en la que se encuentran.

Como se menciond en el capitulo metodoldgico, la eleccion de los paises -uni-
dades de andlisis de la presente investigacion- se hizo con base en su ubicacién en
los rankings internacionales de captacién de turismo médico. De las primeras diez
posiciones, se eligieron dos paises que se ubican en el continente asiatico (Tailandia
y Malasia) y dos paises que se encuentran en el continente americano (Costa Rica y
Meéxico). Aun cuando son paises diferentes en su tamano, poblacion, ubicacién geo-
grafica y cultura, de la investigacion documental desarrollada, no se tiene evidencia
para identificar caracteristicas que los diferencien entre si, en lo que a estrategias de
mercado para consolidarse como oferentes de turismo médico se refiere.
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De la busqueda, clasificacion y andlisis de la informacion, se desprende que en lo
referente a la variable competitividad, estos cuatro paises guardan analogias impor-
tantes. Con capital publico o privado, e inclusive la combinacién de ambos, se estan
desarrollando grandes inversiones en infraestructura médica para ser competitivos,
mantener el mercado cautivo y explorar nuevos mercados para ampliar su campo de
accién. También se estan desarrollando canales de conexidn y logistica que permitan
ubicar rapidamente a los turistas en las rutas de los proveedores de esos servicios y
facilitarles las condiciones para que su experiencia de servicio integral con el pais, les
resulte satisfactoria y piensen en regresar cada vez que lo necesiten o deseen. Asi-
mismo, en lo que respecta a entretenimiento, se ha llegado a desarrollar alianzas para
ofrecer opcién de recreacion y ocio durante la estadia del turista médico en el pais.

Las condiciones climaticas son las mismas, pues los cuatro paises tienen clima tropi-
cal (caluroso/himedo) practicamente durante todo el afo. Este elemento puede estar
asociado a la percepcién de bienestar que pueden experimentar los turistas al poder
disfrutar durante su tratamiento, intervencion y terapia médica, de un clima agradable y
constante, dejando por fuerg, las temperaturas extremas que se experimentan en otros
contextos. Esto nos permite concluir que estos cuatro paises estan ubicados en zonas
geograficas que también resultan estratégicas al estar cerca de grandes centros de con-
sumo médico, de facil acceso o con transito terrestre, aéreo o maritimo considerable.

Uno de los elementos dentro de la variable competitividad que si hace diferencia
en esos paises, es el establecimiento de acuerdos y tratados de libre comercio que
hagan particular hincapié en materia de servicios médicos. Las referencias bibliografi-
cas consultadas evidencian que Costa Rica y Tailandia han trabajado en ello, mientras
que México y Malasia, tienen este tema pendiente de ser abordado.

En lo que respecta a la calidad del servicio, la informacion arroja que los paises
estudiados han sido capaces de obtener la confianza por parte de sus clientes. Ellos
se perciben amables, atentos, cercanos, empéticos y afables con todos sus clientes
actuales y potenciales. Identifican un area de oportunidad a nivel pais por las condi-
ciones de seguridad que muchas veces escapan de su capacidad de planeacién, or-
ganizacién y control. En términos de capacidad de respuesta por nimero de camas
por cada 100,000 habitantes, lideran Tailandia, Malasia, México y por Ultimo Costa
Rica. Sin embargo, la mayor cantidad de profesionales de la medicina la tiene México,
seguido de Malasia, Costa Rica y por ultimo Tailandia.
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Los paises analizados han trabajado mucho en lo referente a garantias y acredita-
ciones, ya que constantemente involucran al personal médico de primera y segunda
linea en procesos de actualizacién y capacitacion asociados a su quehacer diario.
Hacen lo propio con las certificaciones a la calidad de servicio y a los procesos para
sus unidades hospitalarias tanto publicas como privadas.

Respecto a la variable Costos, especificamente con las tarifas médicas, México tie-
ne ventaja sobre los demas paises, ya que estas tienden a ser las mas accesibles. Sin
embargo, por la situacion geografica que tiene Tailandia y Malasia, pueden captar tu-
rismo médico de los paises que integran la Unién Europea, Australia, los Estados Uni-
dos y otros paises de Asia, en donde el poder adquisitivo es mucho mayor. Todos
han conseguido desarrollar infraestructura hotelera, de restauranteria, de transporte
y complementaria para dar un buen servicio.

Al analizar la variable de actitud del turista, se puede concluir que, para México,
Costa Rica y Malasia, el turista médico tiene un ingreso promedio de medio a bajo y
busca la solucién de sus problemas médicos en estos paises, dado que en su pais de
residencia son excesivamente costosos; cuenta con seguro médico con cobertura li-
mitada y ademas con recursos propios para poder llevar a cabo su tratamiento. Solo
en Tailandia consideran que su mercado lo conforman personas con poder adquisi-
tivo alto. El perfil de sus turistas guarda analogias importantes con la raza y religion
de dichos paises. De los cuatro paises, el mas incluyente y diverso es Malasia, pues
se clasifica como multicultural Halal, que es una caracteristica permitida para el islam.

Para finalizar, dentro de la variable otros factores, se puede destacar que el pais
que guarda la mejor esperanza de vida es Costa Rica con una media de 80 afos. De
los cuatro paises, México es el que posee el indice de corrupcidon mas alto, seguido
de Tailandia que lo clasifica como alto, y Costa Rica y Malasia que lo clasifican como
medio. México y Costa Rica, paises de América son republicas con gobiernos demo-
créticos y Tailandia y Malasia son monarquias constitucionales.

Con base en el marco tedrico que se desarrollé para la presente investigacion, los
elementos asociados a un destino de turismo médico son la competitividad del
destino, la calidad del servicio, las actitudes del turista, los costos y otros factores.
En términos generales, México ha estado trabajando y sigue trabajando para posi-
cionarse como pais receptor de turismo médico. En la particularidad del pais, son
muchos los esfuerzos que han hecho los clsteres de turismo médico para especia-
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lizar su campo de accién. Ademas, todos los componentes de la cadena de valor,
han redoblado esfuerzos para consolidarse como sector y consolidar el servicio en
el mercado de los Estados Unidos. Tiene pendiente el explorar los acuerdos comer-
ciales con otros paises que favorezcan o faciliten la actividad econdmica, ademéas de
mejorar la percepcion de seguridad y transparencia como sociedad y pais.

En términos generales se podria decir, que estos paises aplican los elementos de
la mercadotecnia que establecen en sus modelos Borden (1984) y Gronroos (1997),
es decir, han cuidado el producto —que en este caso es el servicio médico- han es-
tudiado la plaza y han tratado de expandirla tomando en consideracién su alcance
técnico, han cuidado el precio de ese producto para desarrollar una ventaja compa-
rativa respecto al pais de origen del turista médico y han llevado a cabo por medio
de la promocién las acciones necesarias para captar el mercado disponible. Adicio-
nalmente, han incorporado las nuevas 3 P’s de la mercadotecnia, al tener capital
humano con excelente formacién y experiencia, con procesos certificados por sus
altos estandares de calidad y han trabajado su posicionamiento, gracias a la combi-
nacién de los todos los elementos anteriormente mencionados.

Por su parte, Tailandia y Malasia han disefiado y aplicado una estrategia de diver-
sificacién de mercados, basicamente por medio de dos tacticas en particular; por
un lado, el establecimiento con otros paises de acuerdos comerciales preferentes y
de apoyo a la actividad econdmica, y por el otro, el desarrollo de alianzas entre los
proveedores y oferentes del servicio, con agencias de viajes y camaras especificas
de otros paises previamente identificados, para direccionar o focalizar el flujo de
personas hacia esos destinos de turismo médico.
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CAPITULO 12

Environmental education: Instrument for Sustai-
nable Tourism use of Protected Natural Areas,
Mexico

Karla Rosalba Anzaldta-Soulé, Maria Laura Sampedro-Rosas
yJosé Luis Rosas-Acevedo

1. Introduction

The man since his origins on the planet has interacted with nature, however, in his
starts; the negative effects were not so harmful like the current. The human learned
to own and employ the habitat to his suitability, putting in practice his scientific
knowledge and technicians, establishing a clear differentiation between nature and
society like two separate beings.

Generally, the overexploitation of natural resources is related to the forms of life
and anthropocentric activities that are originating the environmental crisis, presen-
ting to national and international levels, due to economic and social interests, cau-
sing that the environmental problems cannot resolve in the short term (Balcazar,
2003).

In the middle of the environmental crisis, the degradation, the species loss and the
worldview forgotten that sustain the balance and the respect to the biological and
cultural diversity, an important tool is environmental education to strengthen the
thought for a change of attitudes (Trellez, 2002).

The environmental education with the community group participation arouses
the citizen action that it is tending to resolve the daily needs and keep relations
group creating healthy environments that satisfy his daily needs like a society that
surrounds them and to future generations (Ocampo, Salazar and Alvarez, 2017).

253



Innovacion, Competitividad y Desarrollo

An economic sector that contributes to the generation of responsible attitudes in
front of the environment is tourism. Through the perception of the problematic en-
vironmental and the assessment of different spaces, cultural and idiosyncrasies, can
represent an associated training activity to the environmental education promoting
the mobilization of the people from knowledge and records direct and indirectly
in the care and agreement of the environment that visits and of his surroundings
(Guzman and Fernandez, 2013).

Tourism has a big advantage, in comparison to other sectors of the production,
that can use his resources with minimal negative impacts (although they also can
be maximum), so that, it is possible to attain a sustainable exploitation in profit of
the communities and the own nature, and this is an almost exclusive advantage of
the touristic sector, although to attain it is necessary strategies that consider the
heterogeneity of the Protected Natural Areas (PNA) and it adds aggregated value to
the resources and appeals of tourist use, to attain a high level of competitiveness
without affecting the sustainability of the same (Segrado et al,, 2015).

In this sense, the investigation poses to promote and guide a participatory pro-
cess and co-responsible of environmental education in the community the Cara-
bali, oriented to the appropriation of knowledge, habits, attitudes, and aptitudes
for the sustainable tourist exploitations of the natural resources. Objectifying the
participation of the population in the management and resolution of environmental
problems that affect the National Park the Veladero and attain to make aware the
population with alternatives of conservation of the environment.

The investigation is notable, since, from thirty-eight years ago of the decree
like National Park the Veladero does not have a program of the handle and has
not presented proposals that allow improving his surroundings. Therefore, deve-
loping a program of community environmental education will allow conforming
actions with specific educational aims that give answers to the problematic local
and at the same time motivate the sustainable tourist exploitation of his natural
resources. Tourism is an activity that with greater frequency develops in spaces
protected because it can represent an economic development and contribute to
the conservation of nature through his diverse typologies of low impact that im-
prove the environmental education and the social consciousness manager (Cobo
and Aparicio, 2014).
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The park is located near Acapulco, one of the destinations of tourism of sun and
beach more frequented of Mexico and with a model of growth very little sustai-
nable. Therefore, the Park can contribute not only to diversify the offer but also to
generate environmental consciousness in a context a priori little concerned by the
sustainability, as it is Acapulco.

2. The community environmental education and tourism

The education is a process of partner-cultural continuous development of the ca-
pacities of the people in society that makes so much inside as out of his surroun-
dings, throughout life. The education involves promoting the skills and the cognitive
structures that allow the sensory stimuli and the perception of the real world con-
vert of significant information, in knowledge of his construction and reconstruction,
as well as in values, habits, that determine our behaviors or forms to act (Martinez,
2010).

The environmental education is comprised as the effective method to raise the po-
pulation awareness on the need to preserve the environment regarding a better quali-
ty of life in the current generations and the ones to come (Zabala, I, and Garcia, 2008).

The environmental education from another perspective, it is the interdisciplinary
process to develop consciously and informed citizens about the environment in its
whole, in its natural appearance and modified; with capacity to assume the com-
mitment to participate in the solution of problems, take decisions and act to ensure
the environment quality (Rodriguez and Garcia, 2005). In order to Leff (1998) the
holistic understanding of the environment; it comports a new pedagogy that arises
of the need to orient the education inside the social context and, in the ecological
and cultural reality where situates the subjects and the educational process actors.

The environment educational vision’s, after analysis it was comprised that it is ge-
nerated from a holistic information analysis on the value of the natural characteris-
tics and the cultural features, to attaining that the local population can comprise,
interpret, keep a commitment sense and take decisions to conserve and exploita-
tion the resources of the environment. Therefore, it is not possible to define the
purposes of environmental education without taking into account the economic,
social and environmental realities of each society and the goals set for this develop-
ment (Novo, 1996; Eneji et al., 2017).
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In the last years, Latin America has been developing a conception of the environ-
ment, which depends on the actions of this society; therefore, a new community
environmental education arises: educate altogether for life’s sustainability. This de-
fines as a fundamental approach that has shown the need to link all the formative
and environmental processes with the local communities, where it is developed and
where it can and have to give big transcendence actions to the achievement of a
sustainable future (Trellez, 2015).

Environmental education is divided into formal and no formal. The first it gives
like @ member more than the educational systems, from the preschool level, going
through the basic levels until arriving to the university or of specialization, as the first
aim, is the modification of the behaviors of those who learn whereas this activity
makes in educational institutions created specifically to such end (Morales 2009;
Arismar et al,, 2013); the environmental education no formal, does not have specific
methods because of the multiple groups to which goes directed in which they can
use methods very diverse (Villadiego et al, 2014; Villadiego et al,, 2017.

Therefore, the community environmental education is part of the not formal envi-
ronmental education, able to cause changes in social character, economic, politician
and cultural (Herrera and Didriksson, 1999). It conforms with actions, activities and
specific educational programs that answer the problematic local with a perspective
sustainable (Bringas and Ojeda, 2000). It corresponds to an educational work on en-
vironment and sustainable development headed to urban and rural communities, to
end to form them and of propitiating the action in profit of the improvement of his
environmental conditions and of the strengthening of the processes of conserva-
tion of the biological and cultural diversity (Trellez, 2015).

The development of the community environmental education is complicated in the
natural, social and economic. Since, each community presents a diversity of shots that
characterize them: religion, nationality, economic activities, between others. It is thus,
that each program, strategy or activity of community environmental education has
to manage the participation of the community, taking into account the level of com-
mitment that the same generates in the local populations, from his involvement incre-
asingly activate in the self-management of the development, that impacts significantly
in his sense of belonging, indispensable for the actions of environmental conservation
and mitigation of the environmental problems (Trellez, 2002; Pérez et al,, 2014).
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Therefore, environmental education in the communities allows that the settlers
purchase a culture of commitment with the half when comprising the complexity
of the world-wide environmental situation and local, to end to propose options
of intervention with base in principles of sustainability (Lopez and Bastida, 2018).

A form of intervention in the development of the communities from a perspecti-
ve sustainable is the tourism, which, his planning has to of build only in the economic
feasibility and the social justice, but also in the ecological and environmental balan-
ce and of important way, in the conservation and put in value of his historical and
cultural heritage (Boscan et al,, 2015). The tourist activity developed in balance with
the environment can attain protect, boost and sensitize on the biodiversity to the
settlers and visitors of the community since they can develop activities that allow
transmitting values of conservation and sustainability.

In addition, tourism integrated into local communities, distanced from mass tou-
rism, is necessary to provide a more realistic experience, which raises awareness of
the need to preserve the traditions of local communities and their surroundings and
practice sustainable tourism (Rodriguez and Pulido, 2020).

Some tourist modalities that exert a paper integrating with the environment are
cultural tourism, ecotourism, rural tourism and community tourism (Pereira, and
Conto, 2009). Likewise, it is necessary to understand tourist activity like a subsystem
interconnected to other systems, like education, health, and environment. Besides,
it is precisely in the establishment of the relation between environment, education,
and tourism that resides the contribution of environmental education for the so-
ciety. When joining information and training to the environmental area, tourism can
promote the sensitization so much of the local community as of the tourists for
a change of behavior in the sense to transform the environmental information in
responsible behavior (Sampaio et al,, 2007).

3. The sustainable tourist advantage of natural protected areas
In Mexico, exist 182 Natural Areas Protected of which 67 have the category of
National Park (National Commission for Protected Natural Areas, 2018b). The PNA
are zones on which the nation exerts his sovereignty and jurisdiction, where the
original environments have not been significantly altered by the activity of the hu-
man being or that require be preserved and restored since they produce ecological
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profits recognized and valued (General Law of Ecological Balance and Environmental
Protection, (2015).

However, although the spaces are protected juridical by his declaration, are not
exempt of environmental and social problems that arise by some direct or indirect
intervention of the human being eat: the development of economic activities for-
bidden, exploitation immoderate of the natural resources, changes of types of floor
and modification of the vegetal coverage. Such as it mentions in Arriola et al,, (2014)
the national parks of the center of Mexico present conditions of severe affectations
of forest health, derived mainly of human activities like illegal exploitations, changes
of use of floor, fires, overgrazing, excess of contaminants atmospheric and excessive
extraction of floor and water.

To brake the environmental deterioration of the Natural Areas Protected, the pu-
blic politics, the programs of different dependencies and organisms of the three
orders of the government of the ANP, have manifested the need to have greater in-
cidence and involvement of the society to conserve the natural resources and look
for a development sustainable (National Commission for Protected Natural Areas,
2018b). An example is the Contours of the Strategy of Tourism Sustainable in Natural
Areas Protected in Mexico, line of action that establishes actions of environmental
education for the sensitization of the communities that inhabit the ANP, boosting
the active participation in the conservation and use sustainable of the natural resou-
rces (National Commission for Protected Natural Areas, 2018c).

In this sense, to keep the spaces protected on a long-term basis requires no only
center in the decisions of experts, but sues the individual and community partici-
pation. The community participation means that the communities exert an active
paper and has a significant degree in the power of influence, since, make reflexive
processes, founded in the accumulation of experiences and the democratization of
knowledge through which the communities organize for the attainment of better
conditions of life and resolution of problems (Burns et al., 2004). Besides, they exist
proofs that suggest that the most livable communities fulfill and engage on a long-
term basis with the strategies of conservation in areas of protection makes when his
knowledge and opinions incorporate in the processes of participation in the taking
of decisions (Andrade and Rhodes, 2012).
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The tourist activity can represent a key strategy to promote the participation of
the community and the visitors through the exploitation of his natural and cultural
resources in an efficient way.

In this sense, the development sustainable of the tourist sector centers in three
basic aims: ecological like the preservation of the natural resources; the facilitation
of the economic success of the local community, as well as the maintenance and ex-
ploitation optimum of the available tourist infrastructure; Social like the attainment
of levels of satisfactory in the sector of the tourism, achievement of satisfactory
levels of employment in the sector of the tourism, provision of opportunities of
relaxation for tourists and residents, protection of culture and heritage, and an in-
crease in the level of participation of the local population in the field of the develo-
pment of sustainable politics (Niezgoda and Zmyslony, 2003)The diverse modalities
of tourism that take advantage of the natural and cultural resources of way sustaina-
ble represent an opportunity of local development for the natural areas protected
in Mexico, characterized by the wealth of his natural heritage and a peculiar complex
context sociocultural (Sanchez and Abellan, 2015). However, his implementation de-
mands to assume principles of conservation and sustainable exploitation and avoid
that they turn into a segment of the tourist market focused only on producing
economic resources (Bringas and Ojeda, 2000).

The notions about a sustainable approach are adopt to promote competitive
tourism development in the market with enough success to generate profitability
under the double restriction of minimizing social costs and protecting the environ-
ment (Rodriguez et al,, 2019).

4. Materials and Methods

The investigation began with the exhaustive analysis of methodologies for the de-
sign of programs focused in the environmental education and from a community
perspective, attaining to select four main ones: Guide for the Structuring and Pro-
gramming of a Project of Environmental Education and the sustainability (Nieto et
al,, 2008), the guide to elaborate Programs of Environmental Education not formal
(Ministry of the Environment and Natural Resources. 2010), practical guide for the
preparation of projects of Environmental Education in the local (Andalusian Fede-
ration of Municipalities and Provinces, 2015) and the manual guide for communities
(Trellez, 2015).
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The study of each one of the methodologies allowed concretizing the conceptual
frame and the methodological process to develop the program of community en-
vironmental education no formal of an agreement to the conditions of the zone of
study. The vision of the program is focused on community environmental education
and sustainable tourist exploitation.

The type of methodology developed was the Investigation Participatory Action
(IPA) a process where members of a group or a community collect and analyze infor-
mation, and act on his problems with the purpose to find the solutions and promo-
te political and social transformations (Balcazar, 2003). Considering that the popula-
tion the Carabali could affect collectively the proposal, implementing the analysis,
interpretation, and solution of environmental, and social problems that develop in
the zone of study.

Besides, they selected two pedagogical approaches: in first instance the construc-
tivism that centers in the construction of knowledge, which is not a copy of the pre-
existing reality but is an interactive dynamic process where the external information
is interpreted and reinterpreted by the mind.

Therefore, it looks for that the community participant attaining converge the past
knowledge and future to generate new perceptions on what surfaces in the future;
and approach by competitions that allows building in the settlers the best exert to
answer to the demands of the surroundings, employing the knowledge and con-
tracting others for the command of tasks, contents, skills, and procedures to give
solution and transfer experiences of way organized, decided and assuming respon-
sibilities (Cuevas, et al. 201).

Based on the exhaustive analysis of the methodologies, a methodological process
was integrated for the Non-Formal Community Environmental Education Program,
forming eleven phases of which the first phase was applied, which is divided into
two stages.

In the first stage made the documentary analysis and applied ten interviews semi-
structured headed to key actors: natural leaders, priest, municipal commissioner and
communal land of the place the Carabali to make a diagnostic on the socioecono-
mic and environmental elements of the community.

In the second stage community meetings were made with the key actors to define
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the plan of participatory work; an action that allowed to program the first partici-
patory workshop.

For the third part, applied the participatory workshop and index cards of obser-
vation attaining make the socioeconomic and environmental diagnostic, define and
characterize the environmental problems, concretize central actions for the solution
of the problems and management sustainable; establish the purposes and the co-
verage of the actions to undertake; define the aims for the plan of action that its
population will develop. At present, it is working with the implementation of the
plan of action and the following stages that mark the methodological process.

The investigation expects to concretize the application of the methodology to
attain an environmental improvement and a sustainable management of the tou-
rism in the National Park the Veladero promoted the appropriation of environmen-
tal knowledge and passive practices with the natural resources of the community
the Carabali. This thought coincides with the assertion of Leff (2006) the clash of
the environmental problem results of the production of a knowledge that has own
rationality and that pursues the re-appropriation social of nature by part of the in-
dividuals with a change of posture and the adoption of new ethical behavior. In this
sense, is precise to incorporate the education like a strategy to the change of atti-
tudes; it is necessary to reinforce the roll of the trip as a transformative experience
and as the tool to create a multicultural society (Patterson, 2015) being the tourists,
potential agents of change (Santos, and Jean, 2018).

5. Results

Based on the analysis of various methodologies, a methodological process was
propose to integrate the Non-Formal Community Environmental Education Pro-
gram that consisted of eleven phases.

1. Documentary review and interviews with key figures (natural leaders, priest,
municipal, and ejidal commissioner of the Carabali town) to obtain knowled-
ge before the analysis of the socioeconomic and environmental disadvantages
perceived by the community.

2. Planning and organization: participatory work plan.

3. Application of participatory diagnosis.
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4. Definition and characterization of the environmental problems raised for the
community to carry out an analysis of perception and knowledge of alternative
solutions according to their willingness.

5. Putting into practice the core actions to solve the prioritized and detected
environmental problems.

6. Establishing the purposes, coverage, and the scope of the work: specification of
the intentions associated with educational aspects for the population defining
the number of groups and geographical space.

7. Formulation of the objectives and development of the action plan for com-
munity environmental education: through participation, the community must
contribute to the formulation of the concrete objectives and expected results.

8. Implementation of the participatory action plan according to the capacities,
knowledge, and availability of the community.

9. Disclosure of information through the most commonly used communication
channels in the population.

10. Monitoring and evaluation of the stages executed to determine the modifica-
tions and improvements which allow feedback to the steps.

M. Follow-up of results and alternatives to achieve sustainability.

5.1. Socioeconomic and environmental diagnostic of the ejido the

Carabali

In this first part the documentary review that consisted in the preparation of the
environmental and socioeconomic diagnostic of the zone of study the Natural Pro-
tected Area with category of National Park the Veladero that locates geographi-
cally in the amphitheater of the municipality of Acapulco of Judrez of the State of
Guerrero, Mexico, was developed. Acapulco Is a traditional tourist destination, that
began his tourist peak to a world-wide level in the year 1955 offering environmen-
tal quality, apply uninhabited zones, a climate and temperature of the warm water,
besides, the type of tourist in this period was elite. Until the year 1960 that initiated
the integration of tourist infrastructure and turns into a type of tourism of masses,
reaching his consolidation until the year 1980 were began to appreciate his tourist
and environmental decreasing, reflecting social and economic problems eat: irregu-
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lar settlements, a decrease of the tourist influx, fault of territorial legislation and high
degree of marginalization and poverty (Ministry of Tourism, 2014).

The growth of the urban stain of Acapulco the problematic keeps expanding in the
territory, forming a belt of environmental and social affectations around the park
the Veladero eat: unsuitable handle of solid waste, changes of the use of the floor,
forest fires and exploitation of the water drained. Roughly they exist more than 17
irregular settlements conformed by 16 698 families (National Institute of Ecology
and Climate Change, 2007).

The geographic delimitation of the study represents it the rural place the Cara-
bali, the territorial extension is of 133713 hectares, of which 155.72 hectares locate
inside the National Park Veladero (National Agrarian Registry, 2017), likewise, in the
area identified 238 069.36 square meters of areas deforested, such as it shows in the
figure T:

Tabla 1. Nimero aproximado de turistas médicos por pais en el 2018.

TN Cortoe 0 Comrcas oo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de (Patients Beyond Borders, 2018).

Likewise, the area of human settlements of the ejido the Carabali confines with the
National Park, which, has presented a progressive growth of population and houses
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along the years; in the 2000 had 379 inhabitants and for the year 2010 were 448 inha-
bitants, likewise, has increased the number of houses, in the year 2000 there were 83
houses and for 2010 registered 120 houses. The zone has a degree of marginalization
and lags social high, presenting a lack of basic services in particular houses. The in-
crease in the population and houses continue being constant, as well as the lack of
basic services (Ministry of Social Development, 2013).

The population growth and the increase of the infrastructure in the territory com-
bined with the invalid planning and the fault of a plan of a handle that it regulates
the activities in the Park the Veladero have propitiated environmental problems eat:
changes in the use of land, the loss of natural ecosystems, pollution of tributaries of
water and degradation of the flora and the fauna.

In this sense, it is indispensable to apply actions on environmental education that
allow qualifying to the community and to the visitors awarding them knowledge,
attitudes, and aptitudes to develop activities of low impact and allow them to safe-
guard the resources of the Natural Area Protected.

The study area concentrates four types of vegetation: forest of oak, deciduous
low jungle, deciduous half jungle, and half evergreen jungle, and the endemic species
located is the Salamanguesa Pata de Res (Phyllodactylus Lanei) (National Commis-
sion for Protected Natural Areas, 2016).

Continuing with the diagnostic of the socioeconomic and environmental elements
of the community applied ten interviews semi-structured to key actors: natural lea-
ders, priest, municipal commissioner and ejido of the place the Carabali obtaining
the following resullts:

Regarding the problematic environmental the population expressed that the new
generations are losing the relation and assessment of the nature, therefore, exists
overexploitation of the natural resources eat: wooden extraction, hunting of animals
by visitors and extraction of water to resupply places, besides, of the presence of
urban solid waste, observed like dumps to open sky.

The key actors commented that the National Park the Veladero is vulnerable envi-
ronmentally because the dependencies commissioned of his care as it is the National
Commission of Natural Protected Areas does not exert the application of sanctions to
people that make illicit activities and the access to the park is free and without control.

264



ENVIRONMENTAL EDUCATION: INSTRUMENT FORSUSTAINABLE TOURISM USE OF PROTECTED NATURAL AREAS, MEXICO

The settlers manifested his perception on the delimitation and restrictions of ac-
tivities of the national park. However, it does not have any program and activity of
environmental education. They affirm that the programs are very scarce or invalid.
Only two people said to have knowledge on environmental subjects or care to the
environment, this can be a consequence of the fault of programs and environmental
actions in the community.

The relations between the communities are harmonic and have an interest in im-
proving his conditions of life and participate in actions that allow improving the
territory. Only three people mentioned that at least they have devoted something
of time to undertake an action to take care of the park. They indicated that inside
the activities made is the recollection of urban solid waste; the priest and the com-
missioner of the place directed this activity.

Like recent activities commented that the protected territory in the hill the Encinal
of the ejido of Carabali, planted in 2009 a sculpture of concrete of Christ Rey of the
Peace. The fact that has propitiated diverse human trips without planning inside the
Natural Area Protected, besides, make religious activities, sportive and contempla-
tives as festivities in Saint Week and peregrination in the December in commemo-
ration to the Virgin Marfa; treks and trot; and contemplation of panoramic sight of
the Bay of Acapulco.

5.2. Analysis of the community perception to mitigate the environ-

mental deterioration of the Veladero

Of agreement to the plan of participatory work that developed during the com-
munity meetings, programmed a first workshop, which applied the June 16, and 17 of
2018. For promoting a participatory process and co-responsible of community envi-
ronmental education, oriented to the appropriation of knowledge, habits, attitudes,
and aptitudes for the sustainable exploitation of the natural resources, promoting
the participation of the population in the management and resolution of environ-
mental problems that affect to the Natural Protected Area with classification Natio-
nal Park “The Veladero”

According to the results on the perception of the community regarding environ-
mental knowledge: 80 percent know the meaning of the environment and 20 per-
cent do not know; 60 percent know or have heard of environmental problems and
40 percent are unaware; 70 percent do not recognize any action to make sustaina-
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ble exploitation and 30 percent commented that they have taken some sustaina-
ble action. Therefore, it is essential to implement actions based on environmental
education that seeks to improve the community’s performance in the environment
to achieve the desired environmental quality. Since environmental education is im-
portant to level behavior and serves as an instrument to approximate the interests
of communities in protected areas. (Domingos, 2017).

It applied an activity to identify the environmental problems with base in the
method of Hanlon that consisted of making a diagnostic of the problematic and
the prioritization of agreement to the capacity that has the community to resolve
them (Danel, 2010; Silva et al, 2006). The three variables of analysis were: gravity or
intensity of the problem, the magnitude that means the quantity of affected that
suffer the problems, and the possibility that has the community to resolve the pro-
blem with his resources.

The analysis of Figure 2, the first variable gravity or intensity of the environmental
problems identified with greater weighting the presence of rubbish in the hill the
Veladero with 19 percent, followed of the deforestation of the Veladero with 18 per-
cent, the rubbish in brooks with 17 percent, the deforestation of the hill the trench
with 12 percent, forest fires with 10 percent, rubbish in streets 9 percent, deforesta-
tion of the green areas of the kiosk 8 percent and the hunting with 5 percent. The
two main environmental problems in the zone are: with the greater percentage of
the rubbish in general with 46 percent and deforestation with 39 percent.

Figure 2. The intensity of the environmental problems.
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The second variable magnitude (Figure 2) that does a reference to the number of
people affected by the environmental problems perceived that the rubbish in the
hill the Veladero, in the brooks and the streets concentrate 53 percent of the pro-
blems that affect to the population, followed of the deforestation of the Veladero
with 14 percent, forest fires with 10 percent, deforestation of the hill the trench with
8 percent and the hunting with 6 percent.

Figure 3. The magnitude of affected in the community.
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In Figure 4, it tackled the capacity that has the community to resolve the environ-
mental problems, resulting 51 percent the possibility to resolve the problem of the
rubbish in brooks, streets and the hill the Veladero, followed of 36 percent with the
deforestation of the hill of the Trench, the Veladero and the kiosk, finally, has a lower
possibility of intervention with 7 percent the forest fires and 6 percent the hunting.

Figure 4. Possibility to resolve the environmental problems.
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With a base in the analysis of the results, initiated the integration and development
of a program of community environmental education to strengthen the environ-
mental knowledge, guide to the community to develop under a sustainable vision
and motivate the conservation of his natural resources so that they can be enjoy by
the future generations. The main subjects to tackle according to the analysis of the
problematic environmental were integral management of the solid waste (rubbish)
and assessment of the Natural Protected Areas.

In principle, the problematic environmental with greater assessment is the pre-
sence of rubbish in the Veladero hill, brooks, and streets. For such reason, the first
action effected was the application of a workshop of awareness environmental
focused on the integral management of urban solid waste (rubbish). Later, it will
make an investigation specifies in the national park the Veladero to determine
and characterize the solid waste deposited by the visitors to generate a strategy
of conservation and sustainable use of the natural resources by part of the po-
pulation and the visitors.

The assessment of the Natural Protected Areas focused on the National Park the
Veladero can be an alternative to brake the environmental deterioration and miti-
gate the impacts that produce the trips and uses of the natural resources by part of
the community. As it poses the National Plan of Development 2013-2018, the pro-
motion of Projects of Environmental Education search generate actions that attain
to begin for detonating capacities in the population that facilitate to face up to the
factors that increase the vulnerability of the territory promoting processes of adap-
tation in the communities with the ecosystems of sustainable way.

6. Discussion

It is the first investigation that promotes a project that makes compatible the com-
munity environmental education to attain a sustainable exploitation of the resou-
rces of the National Park the Veladero. The application effected in the ejido the
Carabali that shares his territory. This is a place where at present is promoting the
tourism development, however, to keep the resources on a long-term basis is neces-
sary that the communities purchase a culture of commitment with the resources of
the surroundings to comprise the environmental complexity and look for beginning
an intervention with a base of sustainable principles (Lopez and Bastida, 2018).
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It attained to motivate the local population and the visitors of the Veladero boos-
ting the community environmental education from the involvement of the local
population and of the visitors in the management sustainable of his resources, attai-
ning generate actions for the conservation of the national park. Results that coincide
with what express Ocampo et al, (2017) and Perez et al, (2014) those who propose
the community environmental education like a strategy to generate the active invol-
vement of the population for the conservation of the nature and mitigation of the
environmental problems, taking into account the level of commitment.

This project can be adapted to retort in the places and ejidos that are settled in
the limits of the territory of the park, with the object to mitigate the environmental
problems doing more consent environmentally to the population employing ac-
tions, activities and specific educational programs that answer the problematic local
with a sustainable perspective (Puente, 2012).

In this sense, one of the alternatives that allow braking the environmental de-
terioration of the Natural Areas Protected is the implementation of the sustaina-
ble exploitation developing the tourist modalities focused in the environmental
assessment and enjoy sustainable of the natural and cultural resources of the
communities (Camacho et al, 2016; Gonzalez, 2015; Sanchez, and Abellan, 2015;
Venegas, 2006). It is necessary to continue analyzing and working in the develop-
ment of programs of environmental education that promote sustainable tourism
in NPA in Mexico because they exist few cases with positive attainments (Torres,
2015).

7. Conclusions

According to the socio-economic and environmental diagnostics of the Carabali
community that shares the territory with the Veladero National Park, it was identi-
fied a constant population growth in conditions of lag and high levels of marginali-
zation, these event sees reflected in the expansion on the belts of the misfortune
of the Veladero territory surrounding. The irregular human settlements are causing
changes in the land use, pollution, and the ecosystem’s loss in the park. It is conve-
nient to begin for proposing projects that make compatible the management of
natural resources in balance with the social interests, the same that owe to begin to
reorient his process of growth from a sustainable perspective.
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With the analysis of the environmental perception, the community manifested the
need to develop capacities to give resolution to current and future environmental
problems, as well as, the appropriation of knowledge, technical, and knowledge for
the organization of the environment from a sustainable vision.

In this sense, to brake the social impacts by the fault of regulation and the plan
of management of the Veladero Park, it turns indispensable to integrated of sustai-
nable practices with and effective strategy to introduce permanent environmental
education, where they begin by recognizing traditional skills and knowledge, as this
provides a platform for increased learning and levels of local organization, enhancing
possibilities for community empowerment and sustainable development strategies.

Finally, for the strategies application on the integral management of the solid was-
te and the assessment of the Natural Protected Areas, it is necessary to promote
the community participation coordinated with the levels of governments in a con-
junction with the dependencies, associations, and natural groups to transform the
individual and collective behaviors that affect the natural resources.

The proposal is expected to be useful to promote conservation and sustainable
tourist use where it can be reduced through planning and executing actions that
allow to rescue, conserve, and take advantage of the park and community resources,
prioritizing environmental quality.
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Francia. Doctora en Sociologia por la UNAM. Profesora Titular C de Tiempo Com-
pleto en el Centro de Estudios de Comunicacion de la Facultad de Ciencias Politicas
y Sociales, UNAM. Coordinadora del Seminario Interdisciplinario de Comunicacién e
Informacion. Entre sus publicaciones recientes: El poder de la industria publicitaria en
México, Entre la tradicién y la modernidad, Las revistas femeninas en México. Lineas
de investigacion: comunicacién politica, estudios de género y publicidad. En 1993 La
Universidad Nacional le otorgd la Distincidn Universidad Nacional para Jévenes Aca-
démicos en el Area de Docencia en Ciencias Sociales. Y en 2016 se hizo acreedora al
Premio Universidad Nacional en Docencia en Ciencias Sociales que otorga la UNAM.
Es miembro del Sistema Nacional de Investigadores nivel Il. Actualmente esté a
cargo de la Direccidn de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales de la UNAM.
carolinacreel®@hotmail.com
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destinos turisticos, sustentabilidad, educacion turistica y tecnologias de informacién
y comunicacién. Experiencia como coordinadora académica de los programas de
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México. Las lineas de investigacién abordadas son: Calidad Ambiental y Gestion So-
cioambiental de los Recursos Naturales. Gestién y manejo de los recursos naturales
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uabc.edu.mx

Pamela Andrea Lozano Ibafiez, Licenciada en Turismo egresada de la Universidad
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Especialista en Direccion de Organizaciones Turistica por la Universidad de Colima.

283



Maestro en Gestion Sustentable del Turismo por la Universidad de Quintana Roo.
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