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RESUMEN

El puerto de Loreto, México, es un destino turistico con
caracteristicas sobresalientes para la practica del turismo cultural y
de naturaleza. El objetivo de esta investigacion es evaluar la
satisfaccion del visitante a partir de los diferentes atributos del
destino. Es un trabajo de tipo cuantitativo que emplea la
metodologia disefiada por el SECTUR-CESTUR (2013) de México
para la determinacion del perfil y satisfaccion del turista, misma
gue fue adaptada de acuerdo con el entorno. Se obtuvo un indice de
satisfaccion general valorado en 8.5 que, de acuerdo con la
metodologia, significa que el destino mantiene turistas satisfechos.
Se concluye que Loreto tiene excelentes ventajas competitivas y
comparativas, las cuales estdn dadas por atributos como la
hospitalidad, los servicios de alimentos y bebidas y el de
alojamiento; aunque también presentan algunas é&reas de
oportunidad tales como el mejoramiento de la infraestructura de
acceso al destino.
Palabras clave: turismo, visitantes, satisfaccion, Pueblo Magico,
Loreto, indice de satisfaccion
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Satisfaccion del visitante en Pueblos Mdgicos del noroeste mexicano: una mirada a Loreto, B.C.S.

ABSTRACT

The port of Loreto, Mexico, is a tourist destination with
outstanding characteristics for the practice of nature and cultural
tourism. The objective of this investigation is evaluating the
visitor's satisfaction from the different attributes and/or tourist
attractions of the destination. It is a quantitative type of work that
uses the methodology designed by the SECTUR-CESTUR (2013) of
Mexico to determine the profile and satisfaction of the tourist,
which was adapted according to the environment. A general visitor
satisfaction index of 8.5 was obtained, classified as satisfied
tourists in agreement on the used instrument. It is concluded that
Loreto has excellent competitive and comparative advantages,
which are given by attributes such as hospitality, food and beverage
services and accommodation; although there are also some areas of
opportunity such as the access infrastructure to the destination.
Key words: tourism, visitors, satisfaction, Magic Town, Loreto,
satisfaction index

INTRODUCCION

El Pueblo Magico de Loreto es un destino turistico
importante para el estado de Baja California Sur (BCS) y para
el noroeste mexicano, ya que presenta una variedad de
atractivos naturales e histérico-culturales que lo distinguen de
otros que ostentan el mismo nombramiento. Al encontrarse
dentro de un area natural protegida (ANP), es posible el
avistamiento de diferentes especies de ballenas y una variedad
de aves, peces y mamiferos; esto hace de Loreto un sitio
preferido por visitantes nacionales e internacionales (Cruz et
al., 2015). A lo anterior se suman una serie de vestigios
arquitecténicos y una historia rica y sui géneris que convierten
al destino en un mosaico atractivo para el turismo alternativo,
cultural y religioso (Ibé&fez, 2014).

Una de las estrategias utilizadas por el gobierno
mexicano para solucionar la falta de empleo y la baja
diversificacion de la economia en esta zona ha sido la
implementacion del Programa de Pueblos Magicos, a través de
este programa se busca estructurar una oferta turistica
complementaria y diversificada hacia el interior del pais
basada en los atributos historico-culturales de las localidades;
al tiempo que se pone en valor los atractivos con potencial para
fomentar flujos turisticos que generen un mayor gasto en
beneficio de las comunidades receptoras y promuevan la
creacion y/o modernizacion de los negocios turisticos locales
(SECTUR, 2013).

La implementacion de esta politica turistica con visién
economica ha permitido la configuracion de localidades
urbano-rurales con perfil turistico, donde el desarrollo de la
actividad se fundamenta en el aprovechamiento de los recursos
tradicionales y de aquellos con valor ambiental (Castillo y
Lara, 2008). De acuerdo con Sidney (2007), el disefio de este
tipo de politicas publicas se asume como una alternativa para

4

Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n® 23 enero-junio de 2021 pp. 3-24
ISSN: 2172-8690



Elizabeth Olmos Martinez, Juan Pedro 1barra-Michel y Erika Cruz-Coria

solucionar un problema, en este caso, el programa Pueblos
Magicos es una prueba de su aplicacion.

Con la finalidad de fortalecer ésta y otras politicas
turisticas en el pais, la Secretaria de Turismo (SECTUR)
también cred el Programa de Desarrollo Regional Turistico
Sustentable y Pueblos Magicos (PRODERMAGICO) cuyo
objetivo particular es contribuir a fortalecer las ventajas
competitivas de la oferta turistica en los destinos y regiones
turisticas, mediante la ejecucion de obras y acciones para el
desarrollo sustentable del turismo (DOF, 2016).

Siendo asi, Loreto fue incorporado al programa de
Pueblos M4&gicos desde el afio 2012. EI Comité Ciudadano de
esta localidad ha trabajado para buscar la inversién vy
consolidacion del puerto, tal como lo muestra el Portafolio de
Inversién 2014 publicado en el portal de la SECTUR donde se
indica que entre 2014 y 2016 se invirtieron méas de 100
millones de pesos en la mejora de la imagen urbana y los
atractivos locales (SECTUR, 2019). Aunado a ello, Loreto es
un destino cuyos atractivos naturales y culturales pueden llegar
a satisfacer las demandas del turista alternativo que gusta de
probar modos de vida distintos de los tradicionales y cuyo rol
va mas alld de un espectador pasivo (Velarde et al., 2009). Lo
anterior, denota una serie de acciones tendientes a mejorar la
calidad y competitividad de los servicios turisticos para
alcanzar y mantener la satisfacciéon del visitante que, de
acuerdo con Garcia (2013), esta relacionada directamente con
la calidad del producto o servicio, el factor humano y el
precio, entre otros elementos clave para la fidelizacion de los
clientes.

Derivado de lo anterior, el objetivo general de esta
investigacion es evaluar la satisfacciéon del visitante de Loreto,
a partir de los diferentes atributos y atractivos turisticos del
destino. Con lo anterior, se busca que los tomadores de
decisiones tengan informacién actualizada para la planeacion
de wuna actividad turistica que coadyuve en el desarrollo
socioeconémico de este Pueblo Magico. En la presente
investigacion se utiliz6 la metodologia para determinar el
perfil y satisfaccién del turista, la cual fue disefiada por del
Centro de Estudios en Turismo (CESTUR) de México (2013) vy,
adaptada de acuerdo con las recomendaciones de Cruz et al.
(2015). Para la recoleccion de los datos se utilizé una encuesta
de opinidn dirigida a los visitantes, este instrumento incluyé
variables nominales, ordinales y de intervalo que permitieron
la solidez de los resultados. Al término de la investigacidn, se
encontr6 que el turista esta mayormente satisfecho con el
destino, aunque también existen una serie de 4areas de
oportunidad que, una vez solucionadas, podrian contribuir en el
incremento de la competitividad del destino, asi como en la
implementacion de practicas de sustentabilidad que deberian
ser parte inherente de toda la actividad turistica del lugar.

Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n® 23 enero-junio de 2021 pp. 3-24
ISSN: 2172-8690



Satisfaccion del visitante en Pueblos Mdgicos del noroeste mexicano: una mirada a Loreto, B.C.S.

1. TURISMO Y EL PROGRAMA DE PUEBLOS
MAGICOS EN MEXICO.

En México, el turismo es un sector economico en
continuo crecimiento, lo anterior se confirma con las cifras
oficiales de los ultimos afios, mismas que lo colocan entre los
10 paises méas visitados en el mundo y en el lugar 16 en la
captacion de divisas (DATATUR, 2019). De acuerdo con datos
del Banco de México (BM), en el afio 2016 —y por tercer afio
consecutivo— el sector turistico del pais reporto niveles récord
en llegada de turistas extranjeros con 34.9 millones de
personas e ingresos de divisas por la cantidad de 19.5 miles de
millones de dolares; con ello, la derrama econdmica de los
viajeros internacionales superd los ingresos generados por las
exportaciones de productos petroleros (Reyna, 2017).

Desde principios de los noventa, en el pais han sido
promovidas distintas alternativas de desarrollo turistico
orientadas, principalmente, a la integracion de la poblacidn
local y al cuidado de los recursos naturales y culturales
(Alvarado, Ruiz y Calleja, 2017). EIl turismo comunitario en
zonas indigenas y ANP recibi6 el apoyo gubernamental con la
implementacion del Programa Nacional de Turismo 2001-2006
(DOF, 2002), el cual consider6 a esta actividad como un
instrumento para el combate a la pobreza, la conservacion del
medio ambiente y el patrimonio cultural. Dentro de las
iniciativas gubernamentales mas recientes esta el Programa
Pueblos MAagicos. Este programa surge como una estrategia
para el desarrollo turistico que busca, fundamentalmente,
estructurar una oferta turistica complementaria y diversificada
hacia el interior del pais, basada en los atributos historicos y
culturales de localidades singulares (DOF, 2014). Inicialmente,
el gobierno federal otorgd el nombramiento a 30 localidades,
actualmente son 121 las que ostentan el nombramiento de
Pueblo Magico en todo el pais (SECTUR, 2019a).

Atendiendo los requerimientos del programa, un Pueblo
Magico debe contar por lo menos con un atractivo turistico
simbdlico que lo diferencie de otras localidades (DOF, 2014).
Ademas, en su oferta turistica deben predominar productos y
servicios que aludan a lo tipico, lo auténtico y diferente del
lugar dentro del marco de la comercializacion de la cultura
(Santana, 2003). Igualmente, deben poseer elementos
“diferenciadores”, los cuales estan relacionados tanto con los
recursos tangibles como con los intangibles del lugar (Mallor
et al., 2013).

Desde la perspectiva de las comunidades receptoras, el
programa busca favorecer el desarrollo de la actividad turistica
desde tres ejes representativos: el primero, es la conservacién
del patrimonio cultural de la comunidad; el segundo, es la
preservacion ambiental y, el tercero es la mejora de vida de la
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poblacion local. De esta manera se impulsa un desarrollo
integral 'y el bienestar de la sociedad a partir del
aprovechamiento recreativo de los recursos (Pérez y Antolin,
2016).

En este contexto, la SECTUR vy el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI, 2016), brindan datos
relevantes sobre los Pueblos MAagicos: el 7.8 % del total de
unidades econdmicas (38,693 wunidades) con actividades
relacionadas al @mbito turistico se concentraron directamente
en los Pueblos Magicos. ElI 2.4 % del valor agregado censal
bruto turistico (10,292 millones de pesos) fue generado por
turismo que visitan los Pueblos Magicos, ademés estos destinos
generaron 117, 972 ocupaciones, lo que representa el 4.3% del
total turistico. En el caso de Loreto, el Gobierno del estado de
Baja California Sur (2018) anuncia que existen 371 unidades
econémicas (4.3% del total estatal) de las cuales 45% estéan
relacionadas con los servicios turisticos. Por otro lado, el valor
agregado censal bruto de las 371 unidades econdmicas de
Loreto asciende a 138 millones de pesos. Ademas, para el afio
2016 este destino ya contaba con 1068 cuartos de hotel con una
llegada de turistas de 107,218 (INEGI, 2017; Gobierno del
estado de Baja California Sur, 2018).

Existen algunas investigaciones que inciden en los ejes
representativos de los Pueblos Magicos de México, tal es el
caso de Cruz et al. (2015) donde evaltuan la satisfacciéon del
turista de Loreto, Baja California Sur; Sanchez y Barbosa
(2017) que abordan la seguridad turistica en El Fuerte y ElI
Rosario, Sinaloa; Barrera (2016) estudia el cambio urbano y el
bienestar de la poblacion local en El Fuerte, Sinaloa; Ibarra y
Velarde (2016) estudian la sustentabilidad turistica en Cosala,
Sinaloa; Royuela y Ramirez (2015) estudian el patrimonio,
desarrollo y gobernanza en Malinalco, Estado de México, entre
otros.

1.1 Satisfaccion del turista

Se entiende por satisfacciéon al “estado psicoldgico que
indica cdmo se siente una persona respecto a su situacion, con
base en una evaluacion de la situacion” (Hellrigel, Jackson vy
Slocum, 2005 p. 256), también puede definirse como el gusto
que se experimenta una vez que se ha cumplido un deseo
(Koontz, Weihrich y Cannice, 2012). En cuanto a niveles de
satisfacciéon, Cuellar y Kido (2008) identifican que, a mayor
nivel de satisfaccion, mayor impacto del gasto realizado en el
destino turistico.

De acuerdo con Brida, Zapata y Giraldo (2010), el
analisis de la satisfaccion del visitante ha contribuido a la
comprension de la experiencia de viaje de los turistas, entre
ellos los pasajeros de cruceros que visitan por algunas horas
los puertos maritimos. Al mismo tiempo, conocer la opinion
del turista debido a la necesidad del sector por alcanzar un
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ambiente competitivo (ITESM, 2012) y, por las exigencias de
los destinos turisticos de alcanzar un desarrollo sustentable
(Hassan, 2000).

Segun Garcia (2013), la satisfaccién del turista esta
directamente relacionada con la calidad del producto o servicio
turistico, ya que el cliente percibe el valor afiadido que una
empresa realiza con respecto a otras en los mismos productos o
servicios, esta percepcion fideliza clientes y genera
satisfaccion. Otro elemento que incide en la calidad del
producto o servicio es el factor humano por ser el intangible
méas valioso a la hora de generar valor afiadido, ademas es la
principal fuente de ventaja competitiva sustentable de las
empresas (Lopez, 2017).

Generalmente, cuando se trata de evaluar la calidad del
producto o servicio como factor de satisfaccién, se incluye el
analisis de los servicios prestados por los establecimientos de
alojamiento, de alimentacion y servicios turisticos (Fernandez,
Campos y Maté, 2001; Martinez, 2001); estas experiencias han
permitido que los destinos turisticos evolucionen y sean
competitivos. De acuerdo con Garcia (2013), el éxito de una
empresa depende en gran medida de lo que los clientes
perciben como diferencias sustanciales; es decir, lo que una
empresa realiza de manera diferente respecto a otras que
prestan los mismos servicios, la percepcidon de esto genera un
valor afiadido que fideliza a los clientes.

Concretamente, en la revision de la bibliografia se
encontré un estudio de satisfaccidon del visitante en el Pueblo
Magico de Cosald, Sinaloa; en la escala del 1 al 10, 29% de los
visitantes califican la satisfaccion del turista en el nivel 10
(excelente), 47% nivel 9 (buena) y 24% nivel 8 (regular)
(SECTUR, 2014a); cabe sefialar que el documento no menciona
la metodologia utilizada o algin otro dato que pueda tomarse
en cuenta para la planeacion y toma de decisiones. En el mismo
Pueblo Magico, la SECTUR (2014b) sefiala que fueron
aplicados algunos instrumentos a prestadores y responsables de
servicios turisticos y se infirio que hay satisfaccion por parte
de los visitantes, pero tampoco se especifica la metodologia
utilizada para tal resultado.

En el caso del Pueblo Méagico de El Rosario, la SECTUR
(2014c) publica que para determinar el perfil y grado de
satisfaccion del turista se realizaron algunas encuestas por
parte de los prestadores de servicios turisticos del destino,
dichas encuestas son una iniciativa de los hoteleros e indican
que el grado de satisfaccion del turista es de 8, por lo que la
variable presenta una condicion favorable. Sin embargo, el
mismo documento sefiala que es necesaria la aplicacion de la
metodologia disefiada por el Centro de Estudios Superiores en
Turismo (CESTUR) (SECTUR, 2013) para conocer el perfil y
grado de satisfaccion del turista. Por otro lado, existen algunos
indicadores de competitividad y sustentabilidad publicados
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también por la SECTUR (2014d), donde refieren que la
satisfaccion del turista tiene una calificacion de 8, determinado
con mediciones de sondeos realizados a hoteles y restaurantes,
pero una vez mas sin especificar la metodologia utilizada.

En el caso del Pueblo Magico de Todos Santos, México,
la SECTUR (2014e) presenta algunos indicadores de
competitividad y sustentabilidad del lugar, donde el indice de
satisfaccion del turista (en la escala del 1 al 10) es de 7.8
(regular). Cabe sefialar que en el documento tampoco se
menciona la metodologia utilizada.

En la Universidad Andhuac México Norte realizé un
modelo de satisfaccion de los turistas que incluye variables
relacionadas con la imagen del destino, acceso, servicios,
atractivos, experiencia y costo de viaje (SECTUR-CESTUR,
2013). Aplicaron un cuestionario a turistas de tres tipos de
destinos: Pueblos MAagicos, ciudades patrimonio y playas. Para
el caso de los Pueblos Magicos se obtuvo un nivel de
satisfaccién de 8.7 (en una escala del 0 al 10), los atributos
tomados en cuenta para evaluar la satisfaccion del turista
fueron: imagen, acceso, atractivos y experiencia. Asimismo, se
percibe que los servicios tienen un efecto marginal en la
satisfaccion y el mayor de ellos es el transporte. También se
observa que el costo del producto o servicio tiene un efecto
negativo en la satisfaccion, lo cual lleva a deducir que hay una
relacion inversa entre satisfaccion y costo.

Para concluir este apartado, vale la pena sefialar que la
satisfaccién en el consumidor de cualquier producto es un
asunto de percepcion, pero a la vez es un tema que pasa por la
valoracion de algunos factores como son las expectativas del
cliente y las caracteristicas especificas del producto o servicio
en cuanto a la relacién calidad-precio, la efectividad y un trato
amable; todo este conjunto de factores condicionan la forma en
que se tiene que enfrentar el problema del disefio vy
comercializacién que las empresas de cualquier tipo buscan
superar y, que para el caso de productos turisticos como los
Pueblos Magicos, tienen un grado de dificultad que exige
estrategias y planes formulados por el conjunto de tomadores
de decisiones en la comunidad receptora, de otra forma se
corre el riesgo de un fracaso en el mercado.

2. METODOLOGIA

La presente investigacion tiene un enfoque descriptivo y
cuantitativo (Creswell et al., 2003). La primera etapa consiste
en la caracterizacion del perfil del visitante con base en seis
dimensiones de anéalisis que se explican en la Tabla 1, las
cuales derivan de la propuesta metodoldgica disefiada por el
Centro de Estudios en Turismo (CESTUR) de México (2013)4

4 Aunque algunos aspectos de la metodologia pueden ser cuestionables, la metodologia

disefiada por el Centro de Estudios en Turismo (CESTUR) de México (2013) fue retomada
9
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para determinar el perfil y satisfaccion del turista; esta
metodologia fue ajustada con las recomendaciones realizadas
por Cruz et al. (2015). Dichas dimensiones fueron valoradas,
en su mayoria, en una escala de Likert (excelente, bueno, malo
y pésimo)®. Estas valoraciones son el insumo para evaluar el
nivel de satisfaccion a partir del indice de satisfaccion del
turista.

Tabla 1. Dimensiones y variables utilizadas en la encuesta

Dimensién de analisis Variables

Género, edad, procedencia, ocupacién y composicion

Perfil del visitante A
familiar

Motivo de la visita, razén principal de descanso y

Motivos de viaje L S
actividades que realizara

Hospedaje, transporte, contratacion de transporte,

Recursos de viaje hospedaje y actividades

Alimentacién, hospedaje, atencién turistica, areas
Atributos de satisfaccion publicas, relacion precio-servicio, diversidad de
actividades y limpieza

Satisfaccion general, recomendacion del destino,

Sustentabilidad percepcion del destino y seguridad

Estadia, como se enterd del destino, gasto por persona

Estadia y gasto y procedencia

Fuente: elaboracion propia, basada en SECTUR-CESTUR
(2013) y Cruz et al. (2015).

La muestra estadistica se estim6 con un error estandar
del 10% y 95% de confiabilidad mediante la siguiente formula:

n=_" .
1+ n
N 1)

Donde
n = tamafo de la muestra
n" = varianza muestral entre varianza poblacional n'= $?/ ¢? 2
N = poblacion total
S? se determina en términos de probabilidad en base a: S2=p (1-p) 3
Donde p = nivel de confianza 95%
o2 se determiné en base a: o2 = (se)? (varianza poblacional)

Donde (se)2 = error estandar al cuadrado

casi de manera integra para este trabajo. Igualmente, se retomd de manera integra con la
finalidad de poder comparar los resultados con la propuesta realizada por Cruz et al. (2015)
en el mismo destino y bajo condiciones de investigacion similares.

La metodologia disefiada por la SECTUR-CESTUR de México (2013) propone una escala
de Likert de cuatro puntos pues ello, se afirma que un mayor nimero de opciones no
necesariamente garantiza la fiabilidad del instrumento (Cummins, 1997; Cummins y
Gullone, 2000).

5 La metodologia disefiada por la SECTUR-CESTUR de México (2013) propone una escala de Likert
de cuatro puntos pues ello, se afirma que un mayor nimero de opciones no necesariamente garantiza
la fiabilidad del instrumento (Cummins, 1997; Cummins y Gullone, 2000).
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Para la recoleccion de los datos fueron aplicadas 107
encuestas de opinidn, las cuales constan de seis secciones que
corresponden a las dimensiones de analisis; el instrumento
aplicado fue validado por un grupo de expertos que estuvo
conformado por investigadores especialistas en el tema y por
funcionarios publicos que se encuentran involucrados en la
dinamica turistica de Loreto. Las encuestas fueron aplicadas
durante el mes de marzo de 2019 en el destino de estudio.

Dado que en el afio 2016 el numero de visitantes en
Loreto fue de 107,218 (Gobierno del estado de Baja California
Sur, 2018), se obtuvo una muestra estadistica de 96 personas.
La muestra fue conformada por personas mayores de 18 afios
que al momento de la encuesta ya habian hecho uso de al
menos un servicio turistico en el destino. Las encuestas se
aplicaron de manera aleatoria y personal en las principales
zonas de afluencia turistica.

La segunda etapa de la investigacion consistio en evaluar
el nivel de satisfaccion. Para ello, se aplicd el modelo de
satisfaccion del turista (MST) propuesto por SECTUR-
CESTUR (2013) vy ajustado con las recomendaciones
metodoldgicas realizadas por Cruz et al. (2015). ElI modelo
mide el nivel de satisfaccion de los usuarios de servicios
turisticos con la experiencia de la visita al sitio. Con la
aplicacion y evaluacion del MST se obtuvo el indice de
satisfaccion del visitante. La formula del indice de
Satisfaccion (a), considera una escala de 0 a 10 a partir de las
cuatro posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) y
se expresa:

a=[5+{0.05x% (B 8)} +{0.025% (6 —m)}] x 10 (1)

Donde

o = Nivel de satisfaccion del visitante
B = significa excelente

0 = significa pésimo

0 = significa bueno

n = significa malo

Posteriormente, se procedié a analizar y comparar las
distintas dimensiones de analisis con sus variables para
caracterizar y evaluar el nivel de satisfaccion a partir del
indice de Satisfaccion. Cabe sefialar que la SECTUR en
México lleva tiempo utilizando indices de satisfaccion para sus
mediciones en su sistema DATATUR vy son resultado del
trabajo de profesionales e investigadores que han delimitado el
namero de variables a las que impactan de forma directa a
estos indices, que incluso sirven como referente para la toma
de decisiones en los distintos niveles de gobierno.
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3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Caracterizacion del perfil del visitante y motivos del
viaje
De acuerdo con la SECTUR-CESTUR (2013), el
porcentaje promedio de visitantes de procedencia extranjera en
los Pueblos M&gicos de Mexico es de 21%; comparado con lo
que sucede en el Pueblo Magico de Loreto, existe una
diferencia sustancial de 50 puntos porcentuales, por lo que se
distingue como un destino de descanso para extranjeros
jubilados (Cruz et al., 2015). Siendo que, en la mayoria de los
Pueblos Magicos de México, las actividades que se ofertan van
dirigidas para personas de diferentes edades, estos destinos son
en su mayoria visitados por familias (48%) y solamente el 13%
son adultos mayores que viajan con su pareja (SECTUR-
CESTUR, 2013). En Loreto, el 72% de los visitantes son
mayores de 49 afios y, especificamente, el 44% son personas de
64 afios y mas, y viajan en pareja (38%). Se induce que dicha
dindmica de desplazamiento turistico obedece a la relativa
cercania del destino con Estados Unidos de Norteamérica y, a
que las vias de acceso por carretera permiten que los viajeros
visiten con relativa facilidad las comunidades de Baja
California Norte y Sur; aunado a ello, Loreto cuenta con un
aeropuerto internacional con llegadas de Canadd y Estados
Unidos.

Tabla 2. Perfil socioecondmico del turista que se desplaza a

Loreto
Género Edad
Femenino 50% Mayor a 49 afios 2%
Masculino 48% Entre 18 y 33 afios 19%
Otro 2% Modalidad de viaje
Procedencia Viaja con conyuge 38%
Nacional 29 Viaja con familia 30%
Extranjero 71% Viaja con amigos 19%
Edad Viaja solo 10%
Mayores de 49 afios 72%
Entre 28 y 33 afios 19%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el estudio realizado por Cruz et al.
(2015) en torno a la satisfaccidon del turista en Loreto en el afio
2014, el 32% de los visitantes tenian entre 22 y 41 afios y solo
16% reportdé tener 64 afios y mas. Ademdas, 56% fueron
visitantes nacionales y 44% extranjeros (41% de Estados
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Unidos y 3% de Canadd), donde 47% viajaron con la familia y
16% con la pareja. Con todo lo anterior se observa que la
dinamica de visitacion y el perfil del visitante del Pueblo
Magico de Loreto ha cambiado sustancialmente en cinco afios.
De acuerdo con los resultados de esta investigacion, es un
destino visitado por adultos mayores que en sSu mayoria son
jubilados extranjeros; asimismo se observa que se ha reducido
la visitacion familiar y han aumentado las parejas adultas
mayores. Por tanto, el mercado potencial y el mercado meta
esta conformado por los extranjeros y adultos mayores.

Sobre los motivos del viaje se reporta en mayor medida
el descanso con 75% de los casos, seguido de negocios con 9%
y visita a la familia con 7%. Relacionado con lo anterior, se les
pregunté sobre las actividades que realizan en la visita, las
respuestas muestran que el 20% realiza caminata por el pueblo,
13% visita la plaza principal, 11% degusta los alimentos
regionales, 10% visita a sitios histéricos, en menor medida se
encuentra la préctica de turismo alternativo, visita a sitios
culturales y asistencia a eventos religiosos. Hay que recordar
que el Pueblo Mégico de Loreto esta cerca del Parque Nacional
Bahia de Loreto, por lo que 5% dijo realizar viajes de
avistamiento de ballenas y delfines, asi como campamentos. Es
evidente que las personas que visitan esta localidad se enfocan
en actividades relacionadas con el turismo alternativo, por lo
que se puede afirmar que esto cumple con el fomento del
turismo responsable, lo cual es uno de los objetivos del
programa de Pueblos Magicos.

En contraste con los datos encontrados por Cruz et al.
(2015) donde 65% de los visitantes de Loreto tenian como
motivo principal el descanso, se observa que para 2019 dicho
motivo aumentd 10%; los mismos autores encontraron que el
20% viajaba para visitar a familiares, este motivo se redujo a
un 13% para el 2019 vy, el desplazamiento por negocios
aumentdé 3%. De nuevo se observa que los motivos estan
estrechamente relacionados con el perfil del visitante y que el
segmento de mercado que visita el destino turistico ahora tiene
otros intereses y necesidades.

3.1.1 Recursos utilizados en el viaje

Los recursos son los medios materiales o inmateriales
que permiten satisfacer ciertas necesidades dentro del proceso
de visitacion. Para ello, los resultados para Loreto se muestran
en la Tabla 3.

De acuerdo con el estudio realizado en el afio 2014 (Cruz
et al., 2015), el 65% de los visitantes se hospedaron en hotel,
12% en casa de huéspedes y 4% en trailer park. Para el afio
2019, existe una reduccidn de la contratacion de hospedaje en
hotel y casa de huéspedes, pero existe un aumento en el uso de
trailer park, por lo que los visitantes han cambiado sus
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preferencias y han introducido una nueva modalidad como lo es
el Airbnb.

Tabla 3. Recursos utilizados en el viaje

Recursos utilizados en el viaje Porcentaje de turistas
67% de los cuales utilizaron:
Hotel 42%

Servicios de hospedaje Casa de huéspedes 8%

Trailer park 7%
Casas y departamentos Airbnb 6%

Auto propio 25% (incluyendo carro casa)
Auto rentado 25%

Avibn 22%

Autobus 5%

Medios de transporte

Restaurante 23%
Servicios de alimentos y Cafeteria 11%
bebidas Bar y mercado 9%

Loncheria 5%

Museos 38%

Festival de musica 12%
Actividades religiosas 12%
Ninguna actividad 23%

Actividades culturales

Fotografia 27%
Observacion de flora y fauna 23%
Actividades recreativas y de Senderismo 16%
esparcimiento Otro (pesca, paseos en panga, paseos a la isla, playa,
ciclismo y practica de tenis y golf) 18%
Servicio de avistamiento de ballenas 9%

Guia de turistas 17 %
Servicios de excursién Visita guiada 15%
Ninguno 62%

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las formas en que llegan al destino, el
estudio realizado por Cruz et al. (2015) reporta que el medio
de transporte dominante para llegar a Loreto fue en el auto
propio con un 44%, el 4% en auto rentado, 38% en avion y 9%
en autobds. Actualmente, el uso del auto propio ha disminuido,
pero ha aumentado el auto rentado. Lo que no queda claro es la
disminucion de las llegadas por avion que se reporté en 2019
comparadas con 2014. Una explicacion es que, al ser
mayormente extranjeros, los visitantes pudieron haber usado
mas de una opcion de transporte y solo haber reportado la
ultima; es decir, algunos pudieron haber llegado al aeropuerto
de la ciudad capital de BCS (La Paz) y de ahi rentar auto para
trasladarse a Loreto. También es posible que, en los afios
comparados, el numero de vuelos internacionales con destino a
Loreto hayan sido en mayor namero en 2014 ya que depende de
las aerolineas y factores externos.

Sobre la utilizaciéon del servicio de alimentos y bebidas,
el mayor porcentaje lo obtuvo la categoria de restaurante,
seguido de las cafeterias, bares, mercados y loncherias. Este es
un recurso que es contratado por el 99% de los casos segun las
encuestas, lo que significa que es uno de los factores de
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satisfaccidon que deben valorarse en la toma de decisiones para
la mejora continua. De la misma forma, los servicios
relacionados con actividades culturales que se contrataron se
reportan los museos seguido de los festivales de musica y las
actividades religiosas y, finalmente, un alto porcentaje (23%)
menciond no haber contratado ningun servicio cultural. EI
visitante también mencion6 haber contratado el servicio de
avistamiento de ballenas con lancheros locales que lo ofertan
en la temporada de enero a marzo. En cuanto a las actividades
recreativas y de esparcimiento, la mayoria de los encuestados
practicé la fotografia, la observacion de flora y fauna vy
senderismo. Cabe mencionar que el 18% reportd la categoria de
“otro” refiriéndose a actividades como pesca, paseos en panga,
paseos a la isla, playa, ciclismo y practica de tenis y golf. En
cuanto a los servicios de excursion, la mayoria de los
visitantes (62%) reporté no haber contratado este servicio.

3.1.2 Calificacién cualitativa de la competitividad vy
sustentabilidad
Al igual que los atributos de satisfaccion, los resultados
cualitativos de las diferentes dimensiones de competitividad y
sustentabilidad se calificaron entre excelente, bueno, malo y
pésimo, tal como se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4. Calificacion cualitativa de las diferentes
dimensiones de competitividad y sustentabilidad

Calificacion (Porcentaje)

Dimension Excelente  Buena Mala Pésima

Percepcidn del destino antes del viaje 50 49 0 0
Percepcidn del destino a la llegada 62 36 2 0
Seguridad ciudadana 64 33 3 1
Calidad de los atractivos turisticos (general) 50 47 3 0
Calidad de los servicios turisticos (general) 45 53 2 0
Cuidado y conservacion de los atractivos 56 39 5 0
naturales (general)

Cuidado y conservacion de los atractivos 56 42 5 0
culturales (general)

Calificacion general al retirarse 58 35 0 0

Fuente: Elaboraci6n propia

Sobre la seguridad ciudadana, el 97% de los casos evalla
este atributo como excelente y bueno, tomando en cuenta el
contexto nacional estas valoraciones resultan sobresalientes.
Para el atributo de cuidado y conservacion de los atractivos
naturales y culturales, el 97% y el 98% de los visitantes los
evalian como excelente y bueno respectivamente, estos
aspectos son incentivos para la satisfaccidon del visitante, la
recomendacion del destino y la repeticion de la visita. Para la
dimensidn percepcion del destino antes del viaje, el 50% de los
encuestados dijeron que es excelente y 49% buena; pero el
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porcentaje de excelente aumentd en 12 puntos porcentuales
(final 62%) a su llegada y solo 36% mantuvo la calificacion de
percepciéon buena. Considerando las dimensiones de la Tabla 2,
los encuestados muestran que el 58% califica al destino como
excelente en competitividad y sustentabilidad y el 35% como
bueno, por tanto, el 93% evalua satisfactoriamente los puntos
sefialados para este atributo. Cabe remarcar que todas las
dimensiones de la Tabla 4 fueron bien valoradas, mostrando
claramente fortalezas y oportunidades para el destino.

3.1.3 Descripcion de la estadia y gasto del visitante

La estadia refiere a la estancia de una persona fuera de
su hogar, en este caso, por motivos turisticos. En el caso de
Loreto, el 38% reportd haber permanecido més de ocho dias en
el Pueblo Magico, el 30% reportd de dos a cuatro dias, el 29%
entre cinco a ocho dias y el 3% un dia; de acuerdo con los
encuestados tiene que ver con que los motivos de su viaje estan
enfocados en el descanso y la recreacion. lgualmente, la
ubicacidn geografica de Loreto influye en el niumero de dias de
la visita ya que al estar a 356.2 km de distancia de la Ciudad
de La Paz (capital del estado) y a 508.1km de distancia de Los
Cabos (principal centro turistico del estado) la mayoria de los
visitantes se trasladan a Loreto con el propdsito de disfrutar y
pernoctar. En el estudio realizado por Cruz et al. (2015), los
visitantes de Loreto pernoctaban dos noches en promedio; lo
anterior muestra que la estadia de los visitantes ha cambiado
pues en el presente estudio se encontr6 que en promedio los
visitantes permanecen en el destino de cinco a més de ocho
dias. Aunado a lo anterior, el gasto de los visitantes por
persona por dia se encuentra entre los $501.00 y $1,000.00
pesos mexicanos en el 33% de los casos, seguido de 18% que
reporté gastar mas de $2,000.00 por persona por dia, 17% entre
$1,500.00 y $2,000.00 y 16% entre $1,001.00 y $1,500.00.

3.1.4 Calificacion cualitativa de los atributos de satisfaccion
La descripcion cualitativa de los diferentes atributos de
satisfaccion se califico entre excelente, bueno, malo y pésimo
(Tabla 5). Cabe mencionar que esta calificacion cualitativa es
el insumo para la evaluacidon de la satisfaccion del visitante y
la obtencidén del indice de satisfaccion. Para la valoracion de
excelente, la hospitalidad obtuvo el 68% de la percepcion
positiva, seguido del 64% para el servicio de restaurantes,
limpieza en las calles (62%), dejando al servicio de hospedaje
en cuarto lugar de excelencia con 53% de los casos. El servicio
con menor porcentaje en la calificacion de excelente es el
transporte, donde se incluye la evaluacién de la carretera y
sefialamientos con 23% de los casos. Se destaca que nueve de
los once atributos evaluados fueron calificados como
excelente, lo que significa que el destino tiene areas de
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oportunidad que los prestadores de servicios turisticos deben
aprovechar en sus planes de mejora de la calidad del servicio.

Entre los atributos que fueron valorados como “buenos”
se encuentran las actividades culturales con el 50% de la
valoracidén positiva, seguido de relacion precio-servicio (48%),
la diversidad de actividades en general con 47% y conservacion
de areas publicas con 44%. EIl atributo de alimentos y bebidas
es evaluado por el 96% de los casos entre bueno y excelente,
esto es importante ya que la gran mayoria de los visitantes
(99%) reporta haber usado estos servicios; lo mismo sucede
para la hospitalidad donde 98% de los visitantes califica este
atributo como bueno y excelente, también sucede con el
servicio de hospedaje (93%). Finalmente, en la calificacién
global del visitante el 89% de los casos evaltan como
excelente y bueno los diferentes atributos de satisfaccion a
partir de su percepcidn y experiencia.

Tabla 5. Calificacion cualitativa de la experiencia a partir
de los atributos de satisfaccion

Calificacion (Porcentaje)
Excelente Bueno Malo Pésimo N/A

Servicios / Atributos

Servicio de restaurantes (alimentos y

bebidas) 64 32 1 0 4
Servicio de hospedaje 53 40 0 6
Atencion  turistica en  general

(hospitalidad) 68 29 2 0 6
Conservacion de areas publicas 47 44 5 0 5
Relacion Precio-Servicio 44 48 4 1 4
Diversidad de actividades en general 40 47 8 0 5
Limpieza de calles y area publicas 62 31 4 0 4
Transporte (si uso transporte propio 23 38 12 3 23

califique la carretera y sefialamientos)

Actividades culturales 31 50 8 1 10
Actlvu_jao_les recreativas y  de 47 44 5 0 5
esparcimiento

Servicios de excursién 42 39 3 0 16
Calificacion Global 52 37 1 0 9

Fuente: Elaboracion propia

4. INDICE DE SATISFACCION DEL TURISTA

Tal como se menciona en el apartado metodolégico, la
satisfaccion del visitante se midio a partir del indice de
satisfaccién propuesto por la SECTUR-CESTUR (2013) vy
ajustado por Cruz et al. (2015). La Tabla 6 muestra que se
obtuvo una evaluacion baja y medio baja en atributos como
transporte y actividades culturales con indices de 6.7 y 7.6
respectivamente. Adicionalmente, se obtuvo una evaluacion
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medio alta en los atributos como diversidad de actividades en
general, servicios de excursion, actividades recreativas y de
esparcimiento, relacion precio-servicio, conservacion de areas
publicas, y servicio de hospedaje con el indice que van desde
8.0 a 8.6. Asimismo, se evalué con satisfaccion alta a los
atributos de limpieza de calles y areas publicas y servicio de
restaurantes, con indices de 8.8 y 9.0.

Tabla 6. Evaluaciéon de la satisfaccion del visitante

Servicios / Atributos indice de Satisfaccion

Servicio de restaurantes (alimentos y bebidas) 9.0
Servicio de hospedaje 8.6
Atencidn turistica en general (hospitalidad) 9.1
Conservacién de areas publicas 8.3
Relacion Precio-Servicio 8.3
Diversidad de actividades en general 8.0
Limpieza de calles y area publicas 8.8
Transporte (si uso transporte propio califique la carretera y 6.7
sefialamientos)

Actividades culturales 7.6
Actividades recreativas y de esparcimiento 8.3
Servicios de excursion 8.0
Satisfaccion en general 8.5

Fuente: Elaboracidn propia con base en Cruz et al (2015).

La satisfaccion general del visitante, tomando en cuenta
todos los atributos de la experiencia y percepcion de los
visitantes del Pueblo Magico de Loreto, obtuvo una evaluacion
medio alta con un indice de satisfaccion de 8.5. Es importante
sefialar que, en el estudio realizado en el 2014, el nivel de
satisfaccion y recomendacién general del destino fue de 8.0
que se refiere a una valoracion general satisfactoria (Cruz et
al., 2015). En el presente estudio el indice ha aumentado 0.5
puntos, Ilegando a los 8.5 donde el aumento indica mejoria en
los atributos del destino en los dltimos cinco afios. Otros datos
relevantes, aluden al conocimiento del encuestado sobre su
permanencia en un destino que ostenta el nombramiento de
Pueblo MAgico, al respecto el 48% de las respuestas fueron
afirmativas; de este porcentaje, el 59% mencion6 que el
nombramiento de Pueblo Magico influy6 en su decision de
visita y para el 41% no fue determinante.

Por otro lado, del total de encuestados el 49% reportd
que era la primera vez que visitaba el lugar, el 21% dijo que lo
habia visitado de 4 a 19 veces y 10% reportd haberlo visitado
méas de 20 veces. El ultimo dato muestra que existe fidelidad
con el destino turistico, aspecto positivo que destaca las
ventajas competitivas del Pueblo Magico. Por otro lado, el 40%
de los encuestados reportaron haberse enterado del destino por
amigos y el 26% por familia, solo 21% por medio de internet
demostrando la importancia de la publicidad de boca en boca.
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En cuanto a la recomendacion del destino a otras
personas, el 86% dijo que definitivamente si lo recomendarian
y 14% probablemente si. Se observa que existe un efecto
significativo de satisfaccion, lo que incrementa el potencial de
la demanda turistica ya que ademas de recomendarlo preexiste
una alta probabilidad del regreso al destino generando
fidelidad. No cabe duda de que el atributo que ofrece mayor
satisfacciéon al visitante es la hospitalidad, relacionada con la
atencion del visitante, tal como lo manifiesta Lopez (2017) al
calificarlo como el intangible méas valioso a la hora de generar
valor afiadido. EIl servicio de alimentos y bebidas y la calidad
con la que se ofertan dichos servicios permite que el visitante
de Loreto lo valore satisfactoriamente a partir de la situacién,
tal como lo comenta Koontz, Weihrich y Cannice (2012) donde
el cliente a partir de su experiencia y deseo cumplido se da
gusto y lo traduce en satisfaccion.

El servicio de alimentos y bebidas en Loreto se muestra
como una ventaja competitiva debido a que, al ser evaluado
con un nivel de satisfaccion alto, los prestadores de servicios
tienen un &rea de oportunidad para implementar estrategias de
mejora en la busqueda de la excelencia y satisfaccion total.
Ademas, de acuerdo con el Instituto Tecnoldgico de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM, 2012) el concentrarse en los
servicios de alojamiento, alimentos y bebidas y servicios
turisticos permite que los destinos turisticos evolucionen y
sean competitivos.

Cuellar y Kido (2008) mencionan que, tratandose de
niveles de satisfaccion, a mayor satisfaccion mayor impacto en
el gasto realizado en el destino turistico. Este planteamiento
tiene aplicacion en el caso de Loreto debido a que el 49% de
los visitantes gastan entre $500 y $1,500 pesos por dia por
persona; cabe mencionar que es un destino con precios
accesibles, ya lo demuestra el indice de satisfaccion en el que
la valoracion otorgada al precio-producto es de 8.3 que
significa una relacidn satisfactoria media-alta.

Por otro lado, hay que recordar que uno de los ejes de los
Pueblos Magicos es la conservacion del patrimonio cultural
(Pérez y Antolin, 2016), de ello depende la calidad de los
productos turisticos. De acuerdo con los resultados, en Loreto
la mayoria de los visitantes asisten a eventos culturales
(museos, teatro, cine, musica, religion, galerias, entre otros),
por lo que se convierten en atractivos simbdlicos y auténticos
que permiten que el visitante obtenga satisfaccién al participar
en dichas actividades; ademéas de que también se logra el
involucramiento de la comunidad local. Finalizando, es
importante mencionar que los indices de satisfaccion mostrados
en este estudio son consistentes con otros realizados
anteriormente, donde hay una profunda relacion entre la
percepcion del turista del destino y la atencion recibida lo que
a su vez implica un mayor impacto en la actividad econémica
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del destino, su mercadotecnia y el esfuerzo conjunto con el
turista para conservar los recursos turisticos del sitio.

5. CONCLUSIONES

Una vez contextualizada la importancia y los objetivos
de los Pueblos Magicos y los elementos de satisfaccion del
visitante, se concluye que Loreto es un destino evaluado
satisfactoriamente por sus visitantes quienes en su mayoria son
extranjeros. El perfil del visitante de este destino se conforma,
en su mayoria, por personas adultas y adultos mayores cuya
edad promedio supera los 49 afios; ademas se caracterizan por
viajar acompafiados de su coOnyuge y amigos. Debido a la
ubicaciéon geografica de Loreto, la mayoria de sus visitantes
pernoctan varios dias.

Ademas de aprovechar los atractivos historico-culturales,
se observa que las actividades recreativas y de esparcimiento
también se relacionan con el uso de los recursos naturales, por
ejemplo, se ofertan actividades como: senderismo, tirolesa,
fotografia, cabalgata, observacion de flora y fauna, ciclismo,
visita a las islas, avistamiento de ballenas, paseo en panga,
playa, entre otras. En este sentido, se enfatiza en la necesidad
de fortalecer estrategias turisticas que le permitan al visitante
disfrutar de los atractivos del Pueblo Magico y del Parque
Nacional Bahia de Loreto, la sinergia entre ambos atractivos
podria fortalecer el desarrollo sustentable en este destino
turistico.

De acuerdo con el trabajo de campo, los visitantes
perciben a Loreto como un buen destino turistico antes de su
Ilegada, incluso esta percepcion mejora sustancialmente cuando
arriban al destino; se recomienda que tanto los prestadores de
servicios turisticos como las autoridades de los distintos
niveles de gobierno pongan especial atenciéon en estos
indicadores ya que pueden constituir areas de oportunidad. El
Pueblo Magico de Loreto tiene excelentes ventajas
competitivas y comparativas, que han logrado captar un
segmento especifico de visitantes que han declarado su
fidelidad al destino y, que ademas pernoctan varios dias.
Algunos retos que tiene el destino son la mejora en el
transporte, generar una mayor diversidad en actividades
turisticas con énfasis en los aspectos culturales y la
conservacion de areas publicas.

Finalmente, se recomienda potenciar recursos y esfuerzos
para la promocion turistica del destino, fortalecer la
capacitacion de los trabajadores turisticos, buscar la excelencia
en la diversidad de actividades turisticas que se ofertan
aprovechando la larga estadia de la mayoria del visitante y
turistas lo que conlleva a un gasto mayor, promover las
acciones de planeacidn estratégica del turismo y el desarrollo
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sustentable del destino con el involucramiento de la sociedad
en la toma de decisiones, promover mejoras en la imagen
urbana que permitan destacar los atractivos turisticos y
productos naturales y culturales, asegurar los servicios
publicos en la zona turistica, entre otros. Se recomiendan
acciones futuras de investigacion, tales como el monitoreo
constante de las variables turisticas mencionadas en el
instrumento utilizado, con el objetivo de contar con
estadisticas de los principales indicadores de afluencia,
estadia, ocupacion y, desde luego, con el nivel de satisfaccién
del visitante. Lo anterior permitira que los tomadores de
decisiones comprendan el comportamiento de los turistas y, de
esta manera, implementar estrategias innovadoras para
anticiparse a la creciente demanda del turismo sustentable.
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