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RESUMEN

La importancia del turismo de negocios en la ciudad de Mexicali es evidente por
ser una ciudad fronteriza e industrial, es ese sentido el presente caso de estudio,
tiene como objetivo fundamental, identificar las necesidades de hospedaje del
turista de negocios de residencia nacional que arriba a la ciudad de Mexicali, asi
como el grado de satisfaccion de los mismos, en relacion a la calidad del servicio

que prestan los hoteles con categoria de cuatro estrellas de la ciudad.

A través de revisiones documentales, estadisticas y bibliograficas, el documento
expone el turismo desde diferentes perspectivas conceptuales: econdmica,

sociocultural, ambiental y geografica.

Por otra parte, como parte fundamental de este trabajo, se analiza el turismo de
negocios en el contexto de la ciudad de Mexicali, especificamente en el sector
hotelero, para la posterior identificacion de las necesidades de hospedaje que
presentan los turistas de negocios y el nivel de satisfacciébn del huésped de

negocios, al obtener el servicio ofrecido por el sector hotelero.

Para trabajar en esta area, se ha recurrido a fuentes primarias y, en concreto, a
datos que se obtendran a través del trabajo de campo mediante la encuesta, la
cual es el instrumento basico empleado a los turistas de negocios hospedados en

hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Mexicali.
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Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

1. Capitulo I: Introduccion

El presente capitulo describe brevemente la importancia de los servicios turisticos,
particularmente del sector hotelero como parte fundamental del desarrollo de la

industria turistica.

Se menciona el perfil del turista que llega a Mexicali de acuerdo al motivo de viaje
y lugar de procedencia del viajero, asi como la importancia del turismo en Mexicali
principalmente del turismo de negocios de acuerdo a las -caracteristicas
geograficas, politicas, econdmicas y sociales de la ciudad, que han propiciado el

crecimiento de este tipo de turismo.

En este apartado se podran encontrar los objetivos de este caso de estudio,
importancia del mismo, los alcances y limitaciones para su realizacién y asi como

un conglomerado de conceptos relacionados con el turismo.

1.1 Planteamiento del problema

El turismo de negocios, es un subsector lucrativo en rapido crecimiento y la
prosperidad de esta rama dependerd de la cooperacién de diversos factores,
como los aeropuertos, lineas aéreas y servicios de transporte terrestre, hoteles,
centros de congresos y servicios de apoyo al turismo.

Los hoteles constituyen uno de los elementos mas importantes de la industria turistica
de un pais. Un pais puede tener en su territorio el maximo nimero de atracciones
turisticas de las clases mas diversas, pero sin buenos y confortables hoteles no es
posible que aumente su turismo. Junto a las diversiones y a las atracciones al aire
libre, los turistas demandan instalaciones bajo cubierta de nivel aceptable. Es
frecuente que los turistas no juzguen los paises de estancia temporal mas que por sus
hoteles (Norval, 1936).
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En la ciudad de Mexicali, no se posee los atractivos para realizar un turismo de
ocio debido a la carencia de playas y su clima extremoso, sin embargo, por su
ubicacion geografica, zona libre y el Tratado de Libre Comercio de América del
Norte, se ha desarrollado en los ultimos afios la industria maquiladora, y con ella

una serie de eventos que han incrementado el turismo de negocios en la region.

Entre el 2005 al 2006, se realizaron en el municipio de Mexicali aproximadamente
187 eventos, de los que destacan ferias, exposiciones, congresos, convenciones,
eventos deportivos, recreativos y de espectaculos, produciendo un incremento en
el promedio anual de ocupacion hotelera, la cual en el 2006 fue de un 64 %,
mientras que en el 2005 fue de 58.2% (XVIII Ayuntamiento de Mexicali, s/a).

En el 2005, el turismo nacional en Mexicali representé un 71.8%, principalmente
del estado de Sonora, Baja California, Jalisco, Distrito Federal y Sinaloa. El
turismo de origen extranjero represento el 28.2% proveniente en su mayoria de los
Estados Unidos de Norte America (Secretaria de Turismo del Estado de Baja
California, 2005).

El motivo de la visita del turista nacional se distribuy6 de la siguiente manera: el
34.8% se debié a la visita de familiares y amigos, el 29.9% fueron turistas
nacionales con propésitos de negocio. Por motivo de descanso y placer 13.3%,
compras 11.9%, turistas de paso que se dirigian a otra ciudad representando el
cinco punto tres por ciento. El resto se dividié por motivos de salud, académicos,
tramites, entre otros (Secretaria de Turismo del Estado de Baja California, 2005.

Ver figura 1.1.

El 53.9% de los turistas nacionales que arribaron a Mexicali lo hicieron por medio
del automdvil, otro 29.1 % se transportd en avion, el 16.4% utilizaron como medio
de transporte el autobds o camion y el resto lo hizo por taxi o motocicleta.
Asimismo, el 48.9% se hospedo con familiares y amigos, mientras el 37.3% lo hizo
en hoteles (Secretaria de Turismo del Estado de Baja California, 2005).
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Figura 1.1: Distribucién porcentual de turistas nacionales que visitan la ciudad de
Mexicali de acuerdo al motivo de viaje

Turistas nacionales en Mexicali por motivo de viaje
34.80%

35.00% 29.90%
30.00%
25.00%
20.00% o
15.00% 13.30% 17 9006
10.00%

5.00%

0.00%

Visitaa Negocios Ocioy Compras Turistas de  Otros
familiares placer paso

Fuente: Elaboracion propia basandose en Secretaria de
Turismo del Estado de Baja California (2005).

El perfil industrial, comercial, agricola y ganadero de Mexicali, le genera a la
ciudad, millares de visitantes que la frecuentan en su mayoria en plan de
negocios, quienes exigen “servicios de primera clase e instalaciones adecuadas
para sus reuniones, conferencias y exposiciones” (Secretaria de Turismo del
Estado Baja California, 2008a).

En el 2006, el turismo de negocios representd el 60% del total de la ocupacion
hotelera en Mexicali la cual fue del 64.22% (Secretaria de Turismo del Estado de
Baja California, 2007).

De acuerdo con lo anterior, los hoteles de cinco y cuatro estrellas en Mexicali,
estan enfocando sus servicios a satisfacer las necesidades del turista de negocios,
facilitando asi, herramientas para el buen desempefio de la actividad. El Internet,
la sala para reuniones ejecutivas, el centro de convenciones, teléfono y transporte,

se ofrecen para beneficio de los huéspedes de este ramo.
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Hoy en dia los turistas son mas experimentados y como consecuencia esperan
instalaciones de calidad, servicio amable y precios accesibles. Aunado a los
servicios tecnolégicos que puedan ofrecer los hoteles, es importante identificar las
tendencias y comportamiento de los consumidores por ejemplo, en la actualidad
es “frecuente que el viajero de negocios se desplace con sus familiares. Se abren
asi posibilidades de aunar fuerzas con los hoteles y los centros de congresos para
ofrecer opciones de esparcimiento a los conyuges e hijos de los huéspedes”.
(Riddle, 1999).

En ese sentido, este estudio se presenta desde un enfoque de la demanda
turistica de los hoteles, donde las variables a analizar son: las necesidades
actuales que presenta el turista de negocios al momento de adquirir los servicios
de hospedaje, y primordialmente, el grado de satisfaccibn que estos servicios
prestados logran en el usuario, con el fin de brindar informacién que permita
identificar los elementos y estrategias para el fortalecimiento de este giro de

negocios y por ende, el de la region.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Analizar las necesidades que el turista nacional de negocios tiene en relacién a los
servicios que ofrece la industria hotelera en la ciudad de Mexicali, asi como el
grado de satisfaccion de los mismos al hospedarse en hoteles con categoria de

cuatro estrellas.

1.2.2 Objetivos especificos

« Identificar los hoteles de clasificacion de cuatro estrellas en la ciudad de
Mexicali que presten servicios especializados para satisfacer las necesidades
del turista de negocios.

e Listar los servicios y equipamiento que se ofrecen para el turista de negocios

en los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Mexicali.
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« ldentificar las necesidades de servicio, equipamiento e instalaciones de los
turistas de negocios con residencia nacional, que se hospedan en hoteles de
cuatro estrellas en la ciudad de Mexicali, Baja California.

e Medir el grado de satisfaccion de los turistas de negocios nacionales que se
hospedan en la ciudad de Mexicali, especificamente en hoteles de cuatro
estrellas.

« Definir el perfil del turista de negocios nacional en Mexicali, Baja California.

1.3 Importancia del estudio

La importancia de la presente investigacion radica en que no existe ningin estudio
sobre el perfil del turista de negocios nacionales que arriban a la ciudad de
Mexicali, que permita identificar el nivel de satisfaccion y analizar su opinion sobre

el servicio de hospedaje que ofrecen los hoteles de cuatro estrellas en la ciudad.

Es asi, que se tiene como propdsito que este documento pueda aportar a los
servidores turisticos relacionados con la industria hotelera, asi como también a las
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, informacién que facilite y
mejore la toma de decisiones; por ejemplo: apoyo financiero, programas de
capacitaciéon, desarrollo de nuevas empresas, generar alianzas, etc., y
principalmente definir un servicio que responda a las necesidades y exigencias de

hospedaje que demandan este tipo de turismo.

1.4 Alcances

El estudio se enfocara en analizar las necesidades de hospedaje que tienen los
turistas de negocios nacionales al llegar a la ciudad de Mexicali, y principalmente a
identificar el grado de satisfaccion de los mismos, en relacion al servicio hotelero
en establecimientos con categoria de cuatro estrellas. Por lo que se encuestara
exclusivamente a turistas de residencia nacional, con motivo de negocios y en el

lugar donde se hospedan.



Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

1.5 Limitaciones
Para la obtencion de un estudio mas profundo, se necesitaria un afio de extensa
investigacion, que para efectos de este estudio de caso, no fue posible debido a

que el trabajo de campo se realizé en un periodo de un mes.

En relacion al acceso a la planta turistica enfocado a los turistas de negocios, es
decir a hoteles de cuatro estrellas, una de las principales limitante es precisamente
el tamafo de la planta. Si se considera que a partir de la cantidad de hoteles, se
suma que no a todos se les puede acceder, el rango de accion que se aplica en
este caso planteado, trae por consecuencia un margen reducido en cuanto

resultados deseados.

Por otra parte, la poca accesibilidad de las politicas empresariales en los hoteles,
limita la aplicacién de una muestra mas amplia en el estudio que involucre a un
mayor niamero de hoteles de cuatro estrellas, aunado a politicas de seguridad y
confiabilidad de las empresas, asi como de la calidad del servicio, limita de gran

manera el abordaje, manejo y aplicacién de los instrumentos a los huéspedes.

En relacion a los instrumentos y su aplicacion, se presenté la limitante que estos
mismos debian ser aplicados en las habitaciones de los diferentes
establecimientos que forman parte de la muestra (con la intencion de obtener

informacion apegada a las necesidades y objetivos del presente caso practico).

Esto se traduce en dificultades importantes al momento de la obtencion de
respuestas que pueden ser consideradas como subijetivas o de cierta complejidad

y que dentro de esta atmosfera resultan ser dificil de responder y de interpretar.

Considerando que en muchos de los casos el ambiente puede ser adverso, la
complejidad y la dificultad de la aplicacién de los instrumentos se incrementan

sobre todo tomando en cuenta la disponibilidad de los encuestados.
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1.6 Definicién de términos

Se propone a continuacion una relacion de conceptos, en donde es importante
mencionar que las definiciones que se suministran son las que proporciona la
Enciclopedia de Turismo (Jafari, 2000) y el Glosario de Términos de Negocios,

editado por la Secretaria de Turismo Federal (2004a).

Actividades: Alude a patrones de comportamiento o movimiento. En el contexto
turistico, se puede entender como las cosas que hacen durante el periodo de

vacaciones.

Alojamiento: Es un término utilizado para referirse a las instalaciones dedicadas a
la explotacion comercial del negocio de provision de habitaciones en el

contexto de la industria hotelera.

Area de reunion: Espacio efectivo de salones para reuniones, banquetes,

exhibiciones, etc.

Beneficio: Se refiere a cualquier cosa que recibe una persona y a la que le asigna
un valor. En términos turisticos puede reflejarse como una experiencia

satisfactoria en el lugar turistico.

Calidad en el servicio: Es una medida que indica si el servicio esta a la altura de
las expectativas de los clientes.

Capacidad: Numero de personas o stands que caben en un salén o recinto.

Centro de convenciones: Instalacion especialmente concebida para celebrar
diferentes tipos de eventos de negocios. Debe contar con facilidades
indispensables para recibir participantes, tanto nacionales como extranjeros,

y respetar las normas internacionales vigentes en materia de construccion.
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También debe ofrecer los servicios adecuados para la organizacion, la

seguridad y la eficacia de los eventos que alli se celebren.

Convencioén: Toda reunién gremial o empresarial cuyo objetivo es el tratar asuntos

comerciales entre los participantes en torno a un mercado, producto o marca.

Demanda: Se refiere a las necesidades de bienes y servicios, los cuales las
personas estan dispuestas a pagar, a las empresas que los proporcionan y
los venden el cual forman parte del sector de la oferta. En el turismo la
demanda se genera por la necesidad de las personas de disfrutar de la

experiencia de estar en otros lugares.

Destino: Se refiere al lugar en el que los turistas tienen intencién de pasar un
tiempo fuera de casa. Es la unidad geografica en la cual se pueden disfrutar
de una cantidad de productos y servicios diferentes; localidad anfitriona de un

evento de negocios.

Encuesta: Modalidad de entrevista que consiste en hacer pocas preguntas a
muchas personas para reflejar el estado de opinién publica.

Estacionalidad: Se refiere a las fluctuaciones temporales que afectan al volumen o
la magnitud del turismo, se refleja en aspectos como los ingresos, el nUmero

de visitantes y la tasa de ocupacion.

Exposicion: Evento que se organiza con un propdsito comercial o cultural para

mostrar productos, servicios y/o documentos a un publico

Feria: Exhibicion de productos o servicios que concurren en un area especifica

con el objetivo de promover los negocios.
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Hospedaje: Servicio que ofrecen hoteles y establecimientos especializados para

crear las condiciones adecuadas de estancia por una noche o0 mas.

Hotel: Unidad de negocio turistico cuyo principal servicio es ofrecer alojamiento, a
cambio de una cantidad de dinero, por una duracién minima de al menos una

noche.

Huésped: Son personas de fuera que son admitidas temporalmente en otro lugar;

persona que se aloja en un hotel.

Itinerario: Es un patrén de viaje planificado desde sus inicios hasta el final, el cual
contiene detalles acerca de los horarios de los transportes y sobre el

alojamiento, incluye la duracion del trayecto y las actividades a realizar.

Oferta: Es la cantidad de un producto que esta disponible para la venta; empresas
de servicios turisticos y no turisticos que fungen como proveedores de los

organizadores de reuniones.

Producto turistico: Es la plasmacion de la experiencia total del turismo que
engloba una combinacién de todos los elementos de servicio que el turista

consume desde que sale de su casa hasta su regreso.

Satisfaccion del cliente: Esta aparece cuando se cumplen las expectativas del
turista y esta asociada con factores determinantes del comportamiento como

las motivaciones, las actitudes y la prestacién del servicio.

Temporada: Se llama asi a la estacionalidad de la demanda en los diferentes
destinos turisticos. La afluencia de personas varia en funcién basicamente de
los periodos vacacionales y de la estacidon del afio. Por lo tanto, difiere de un

destino a otro y de un mercado a otro.
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Tasa de ocupacion de un hotel: Se calcula dividiendo el nimero de habitaciones
ocupadas por el numero total que esta a la venta, durante ese mismo

periodo.

Turista de ocio: Viajan por placer, prestan atencién a los precios y a la moda,
concentran sus actividades a periodos concretos (vacaciones laborales);
viene determinado en gran medida por la cantidad de ingresos de los que se

puede disponer y los derechos reconocidos a disfrutar de vacaciones.

Turista de negocios: Sera aquel que viaja para hacer transacciones comerciales o

para asistir a convenciones 0 congresos.

Turista de placer: Tiene como objetivo principal, la visita de amigos y parientes.

Turista de salud: Incluye actividades y destinos que proporcionan una posibilidad
para la auto-superacion fisica o espiritual y oportunidades de bienestar para
los turistas.

Turismo religioso: Se refiere a las personas que realizan viajan con motivaciones

exclusivamente religiosas, como el de realizar peregrinaciones, visita a un

santuario o por la celebracion de una festividad religiosa.

10



Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

2. Capitulo II: Generalidades del turismo: Conceptualizacion,
antecedentes e impacto

En el segundo capitulo se describe los conceptos de turismo y de turista o viajero,
la clasificacion de turismo por el motivo de viaje y lugar de residencia del viajero,

asi como los antecedentes del turismo.

En este apartado se analiza al sector turistico desde un enfoque econdmico,
sociocultural y ambiental, con el objetivo de conocer el impacto de este sector y la

importancia de desarrollar un turismo sustentable.

2.1 Conceptualizacion

Alrededor del mundo se puede encontrar que cada pais cuenta con caracteristicas
particulares que los identifican, entre los que destacan su historia, cultura,
situacion geogréfica, clima, industria, economia, entre otras. Dichas caracteristicas
han favorecido el desplazamiento de personas interesadas en los atractivos que
ofrecen cada lugar o destino. A ese “desplazamiento momentaneo que realizan las
personas”, el cual no debe ser mayor de un afio, y que “comprende las acciones
que efectlan durante sus viajes y estancia fuera de su entorno habitual, se le
conoce como turismo” de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2005, p. 6).

Se entiende por turista a aquella persona que viaja por distraccion, vacaciones o
paseo. Sin embargo, desde el punto de vista de INEGI (2005, p. 6), el término
basico es el de visitante, “que define como tal a toda persona que se desplaza a
un sitio diferente de su lugar habitual de residencia, con una duracién del viaje
inferior a doce meses y cuyo propoésito no sea desarrollar una actividad

remunerada en el lugar visitado”.

11



Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

El concepto de visitante tiene dos acepciones: “visitantes que pernoctan, aquellos
que al menos permanecen una noche en algun tipo de alojamiento; y
excursionistas, que salen de su entorno habitual y retornan el mismo dia. No se
incluyen aqui a las personas que realizan desplazamientos rutinarios” (INEGI,
2005, p. 8).

Por su parte la Ley Federal de Turismo de México, en su Articulo 3ro., Fraccion
Tercera, define al turista como “La persona que Vviaja desplazandose
temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y que utilice alguno de los
servicios turisticos a que se refiere esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto para

efectos migratorios por la Ley General de Poblacion®.

El turismo es una actividad, donde “el individuo que lo realiza (...) debe trasladarse al
destino turistico para satisfacer sus necesidades. (...) Es una actividad econémica
multisectorial. (...) involucra al sector primario por ejemplo, como proveedor de
alimentos; al sector secundario, al requerir la construccion de las instalaciones e
infraestructuras. Incluso, activa al mismo sector terciario al requerir servicios de
telecomunicaciones, transacciones bancarias, etc. (...) Es un hecho socio-cultural. Al
coincidir en un destino turistico el visitante (turista) y el prestador de servicios
turisticos (residente), (...) ambos llegan y ponen en valor sus propias culturas. (...)
Posibilita la redistribucion de la riqueza (Cuamea, 2005, p. 18-20).

El turismo tiene diferentes categorias o clasificaciones que dependen de los
motivos o0 propositos que tiene el viajero, los cuales a su vez, dependeran de las
experiencias y actividades que los turistas desean vivir. Entre las categorias mas
comunes se encuentra el turismo de ocio y recreo, visita a amigos y parientes,
negocios y profesionales, tratamiento de salud, religion y peregrinaciones (INEGI,
2005, p. 7).

Los turistas se clasifican tomando en cuenta el pais de residencia, generandose
asi dos subcategorias (INEGI, 2005, p. 8):

12
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Visitantes Internacionales: Se entiende como tal a “toda persona que viaja, por
un periodo menor de un afio, a un pais diferente de aquél en que tiene su
residencia, es decir, fuera de su entorno habitual y cuyo motivo principal del
desplazamiento no es el ejercicio de una actividad remunerada en el pais

visitado”.

Visitantes Nacionales o Internos: Se define asi a “toda persona que reside en
un pais y que viaja durante un periodo menor a doce meses a un lugar dentro
de ese mismo pais, pero distinto a su entorno habitual y cuyo motivo del viaje

es diferente a realizar una actividad remunerada en el lugar que ha visitado”.

De acuerdo a lo interior, INEGI (2005, p. 8) establece algunas distinciones y tipos

de turismo que es importante conocer para su mejor entendimiento.

a)

b)

d)

Turismo Interno o Doméstico: Comprende a los residentes del pais y que se

desplazan anicamente al interior de ese mismo pais.

Turismo Receptivo o de Entrada: En este concepto se refiere a las personas no

residentes que viajan al pais en el que se realiza el estudio.

Turismo Egresivo o de Salida: involucran residentes de un pais, que viajan a

otra nacion.
Turismo Interior: Este concepto comprende el turismo interno y el receptivo, es
decir, a los individuos que viajan dentro de un pais, sin importar su lugar de

residencia.

Turismo Nacional: Resulta del turismo interno o domestico mas el egresivo, y

se refiere a los residentes de un pais, sin distinguir el destino de su viaje.
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f) Turismo Internacional: Es la suma del turismo que viaja al exterior (egresivo o

de salida) y el que procede del extranjero (receptivo o de entrada).

2.2 Antecedentes
Desde la antigua Babilonia se registran evidencias de viaje, pero no fue hasta
mediado del siglo XIX, que se establecieron las bases del turismo moderno
(Acerenza, 2006a).

Durante la Revolucion Industrial hubo una reduccién total del turismo, ya que las
condiciones de trabajo eran precarias y el salario lejos de tener un incremento
bajaba cada vez mas; ademas la implementaciéon de maquinaria en las fabricas y
la anulacion del descanso de los trabajadores, trajo como consecuencia que las
condiciones de vida de la mayoria de la poblacion no pudieran viajar, ni realizar

actividades turisticas (Boullon, 1995).

Pero fue también en este siglo donde la transformacion econdémica y social
ocurrida como consecuencia de la Revolucion Industrial, y del surgimiento de una
clase media grande y prospera con nuevos gustos y necesidades, ademas de las
mejoras en los transportes, dieron pie a cada vez mas personas viajaban por

placer (Acerenza, 2006a).

Al respecto Boullon (1995, p. 39) percibe al siglo XIX como un siglo de
contradicciones el cual “fue un periodo de cambios violentos, de revoluciones,
guerras y agitacion popular, de independencias y de esclavitud, de nacimientos de
nuevos imperios, de la proliferacion de los inventos y del crecimiento de la clase

media”.

Gracias a la iniciativa privada, a través de la creacion de centros recreativos y
atractivos turisticos, se empezé a desarrollar la industria turistica en las primeras

décadas del siglo XX. En ese entonces, los organismos oficiales no daban ninguna
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importancia al turismo, ya que la situacién econdmica internacional de los paises

turisticos era desahogada (Cardenas, 2001).

A partir de la Segunda Guerra Mundial, el turismo surge como fenémeno social
resultado de los avances tecnoldgicos por industrializacion, entre los que destacan
la creacion de ferrocarriles y barcos de vapor, facilitando el desplazamiento de las
personas. Poco a poco con el desarrollo de las tecnologias, se ofrecieron mayores

comodidades y seguridad a los viajeros (Acerenza, 2006a).

Después de la Primera y Segunda Guerra Mundial, los paises se endeudaron y
dejaron de liquidar sus balanzas comerciales en superavit. Fue entonces, cuando
las naciones optaron por el turismo como un medio para generar divisas que les
permitieran compensar en parte, el déficit de medios de pagos internacionales
(Cérdenas, 2001).

Paises como Austria, Francia, Italia, Noruega, Suiza, fueron algunos de las

naciones favorecidas economicamente por la derrama turistica (Acerenza, 2006a).

Otros elementos importantes que han contribuido al desarrollo del turismo han
sido: la creacién de blogues comerciales y la creciente integracion de la economia
mundial acompafiada de la eliminacién de barreras, el desarrollo de los medios de
comunicacioén, los cuales han facilitado la promocién de nuevos productos y/o
destinos turisticos, el desarrollo de la tecnologia en el transporte, la competencia,
gue ha permitido el abaratamiento de los servicios, la multiplicacion de los viajes y
demas servicios turisticos (Secretaria de Turismo Federal, 2003a), el aumento del
nivel y esperanza de vida, el descanso retribuido, la estabilidad social, el
desarrollo de la cultura de ocio y un nivel cultural mas elevado (Acerenza, 2006a).

A partir de 1970 el turismo en Latinoamérica toma un gran impulso, debido a que
los paises se dieron cuenta de los beneficios econdmicos que el turismo deja en

las regiones receptoras (Acerenza, 2006a).
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2.3 El turismo como fendmeno econdmico, sociocultural y ambiental

2.3.1 Efectos econdmicos

El turismo ejerce un impacto econémico en la region donde este se lleva a cabo,
ya que promueve el desarrollo de un pais a través de la creacion de empleos y la
obtencion de divisas, mediante la inversion en la produccion de bienes y servicios

que los turistas demandan (Acerenza, 2006b).

Este desarrollo econdmico es motivado por el hecho de que el destino turistico
brinda los bienes y servicios orientados a atender las necesidades de los turistas,
tales como: “hospedaje, restaurantes, transporte turistico, tiendas de artesania,
agentes y guias de turismo”, asi como también “aquellos bienes y servicios que
satisfacen necesidades que se les presentan ya establecidos en el punto de
destino: servicios bancarios, de correos, gasolineras” (Gonzalez, 1997). Ademas
de otros servicios que se necesitaran satisfacer, segin el motivo de turismo por el

cual se realiza el viaje.

El mercado nacional dependiendo de la cantidad de turistas que reciba el pais
receptor y su capacidad para responder las necedades de los mismo, puede verse
beneficiado por el sector turistico, ya que los viajeros le generaran una demanda
adicional sobre todo en lo que refiere a productos nacionales, puesto que los
turistas no solo se hospedan, se transportan y visitan lugares de su interés, sino
que ademas consumen productos basicos de origen nacional que no se
consideran turisticos, por ejemplo: la ropa, articulos de belleza, entre otros

productos (Acerenza, 2006b).

El turismo también genera un impacto en los indices de precios al consumidor, es
decir sobre los procesos inflacionarios, por lo que “el Banco de México, en su
informe correspondiente a los primeros meses del afio 2005, informé que durante
la primera quincena de marzo, los precios aumentaron 0.20%, impulsados por el

aumento en la cotizacion de servicios turisticos” (Acerenza, 2006b, p 25).
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2.3.2 Efectos socioculturales
Hablar del impacto turistico, es hablar de los beneficios econémicos en términos
de ingresos que reciben los residentes de un pais por esta actividad, pero también

es hablar de sus costos o consecuencias en dichos residentes.

Unos de los efectos del turismo en la &rea social, es que pueden surgir
enfrentamientos entre los valores de los residentes y de los turistas como
consecuencia del intercambio de ideas, este efecto impacta con mayor fuerza a
los jovenes que tratan de imitar el comportamiento y estilo de vida de los
visitantes. El efecto que tiene el turismo sobre los usos y costumbre de la
poblacion, puede generar un cambio o pérdida de identidad y de los valores
indigenas, lo que se ve de manifiesto principalmente en el cambio de alimentacion

y uso de telas sintéticas en el vestir (Acerenza, 2006b).

En contraparte el turismo permite un desarrollo social y cultural, puesto que
difunde la cultura y valores de un pais, fortaleciendo su identidad nacional en el
extranjero. Algunos de los impactos positivos socioculturales, sefialados por
Frausto (2005) son el fortalecimiento de las comunidades mediante el desarrollo
de infraestructura, preservacion y transmisién de las tradiciones culturales e
histéricas, lo que fomenta del compromiso civico y orgullo local a través de la
preservacion de monumentos arqueoldgicos, revalorizacion del folklore,
gastronomia tipica de la region, festividades populares, conciertos y de las
artesanias que identifican al pais receptor.

2.3.3 Impacto ambiental

Ademas del impacto economico y sociocultural, la actividad turistica genera un
efecto en el medioambiente que en la mayoria de las ocasiones por falta de una
administracion estratégica, ha dado como resultado el deterioro de escenarios
naturales. Lo anterior puede ser debido a una pobre planeacion en términos de

urbanizacién, contaminacion del medio ambiente, dafios a conjuntos
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arqueoldgicos e historicos, entre otras alteraciones.

Tanto el desarrollo turistico (construccion de infraestructura, deforestacién) como las
actividades realizadas por los turistas (caminatas, anclar y otras actividades
maritimas) alteran los ecosistemas y tienen impactos negativos en el medio ambiente,
lo que al final resultara en la destruccion de los recursos naturales de los cuales el

turismo depende, (Frausto, 2005, p.17).

Bajo esta perspectiva, el turismo debe ser planeado no solo por los beneficiarios
directos del mismo, sino también por las instituciones gubernamentales, lo que
permitira incrementar la competitividad del destino turistico y asi mismo, se
evitardn problemas ecologicos futuros, que limitarian el arribo de turistas en las

proximas generaciones.

2.3.4 Turismo sustentable

Se entiende por turismo sustentable o sostenible, aquel que “fomenta el uso, la
conservacion y la mejora de los recursos de una comunidad. (...) Se sustenta en
una filosofia segun la cual el medioambiente se ha de conservar si se pretende

gue la industria turistica sea viable a largo plazo” (Jafari, 2000, p. 648).

De acuerdo a esta definicion, para lograr un desarrollo sustentable del turismo en
una nacion se tiene que tener bien presente, el impacto que puede producir el
turismo en una regién, de tal manera que la fragilidad de los recursos para
desarrollar el turismo, el cuidado del medio ambiente y la imagen que se desea
proyectar a nivel mundial, se estudien detalladamente, es decir analizar en su
conjunto las limitaciones con las que cuenta un pais para desarrollar y
promocionar el turismo, mediante una alianza entre inversionistas y el Estado, ya
qgue todo centro turistico se convierte en promotor de la cultura de su pais
(Cardenas, 2001).
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3. Capitulo lll: Contextualizacion del turismo en los diferentes

niveles de analisis geograficos

En el presente capitulo, se menciona la situacion actual del turismo en el ambito
internacional, nacional y regional, asi como la importancia del sector turistico para

la ciudad de Mexicali.

3.1 El papel del turismo en el desarrollo mundial

En los ultimos afios, el turismo en el mundo ha crecido a tasas superiores de las
que los organismos internacionales esperaban. Sin embargo, los eventos
internacionales que se han presentado, tales como los acontecimientos terroristas
a las ciudades de Nueva York y Washington del 11 de septiembre del 2001, el
clima de panico entre la poblacion, aunado al clima prebélico y los efectos de la
guerra en Irak, “generaron un nuevo equilibrio en la geopolitica mundial, y abrieron
paso a nuevas medidas de seguridad, las cuales afectaron en conjunto la marcha

del turismo” (Secretaria de Turismo Federal, 2003b, p. 22).

En ese contexto, el aumento de los precios del petréleo, las incertidumbres
politicas y los desastres naturales, si bien han dejado un impacto negativo en los
viajes y el turismo, también es cierto que “los procesos de globalizacion
econOmica han favorecido el crecimiento de las actividades turisticas en diversas
regiones del planeta (...) consecuencia de la emergencia de nuevos estilos de vida
y de consumo, y de la intensificacion de la competencia entre destinos” (Secretaria
de Turismo Federal, 2003c, p 12).

La Secretaria de Turismo Federal (2006, p. 13) sefiala que el turismo se ha
caracterizado por ser uno de los sectores mas dinamicos de la economia
internacional y nacional, demostrando ser uno de los mercados que genera mas

riqgueza y empleo en el mundo, ya que segun la World Travel & Tourism Council,
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en el “2004 la industria turistica tuvo una participacion de 10.4% del producto
interno bruto (PIB) mundial y dio empleo a 215 millones de personas, cifras que

representd 8.2% de los empleo a nivel mundial’.

En el 2006 la entrada de turistas a los paises fue de 846 millones de personas, de
acuerdo con la Organizacion Mundial de Turismo en el documento Datos
Esenciales del Turismo (2007).

Se estima que en el 2007, esta cifra fue rebasada por mas de 900 millones de
personas, segun los datos estadisticos que proporciona el Barémetro del turismo
mundial (Organizacion Mundial de Turismo, 2008), lo que supone un aumento de

mas de 50 millones de llegadas en relacion al 2006.

Como se puede observar en la figura 3.1, se presenta la distribucion porcentual de
llegada de turistas internacionales en el mundo, donde el 54.4% de Europa
representa la llegada de 460.8 millones de turistas, por su parte Asia y el Pacifico
167.2 millones, América 135.9, Africa 40.7, mientras que el Oriente medio recibi6 a

41.8 millones de turistas internacionales (Organizacién Mundial de Turismo, 2007).

Figura 3.1: Llegada de turistas internacionales en el mundo por continente

Llegadas de turistas internacionales

60.0%

50.0%

40.0%
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Oriente Medio Asiay el Pacifico Africa América Europa

Fuente: Elaboracién propia basandose en Organizacion Mundial de Turismo (2007).
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La Organizaciéon Mundial de Turismo (2007) estima que los ingresos en todo el
mundo provenientes del turismo internacional alcanzaron los 733,000 millones de
dolares en 2006. En ese sentido, la tabla 3.1 muestra los diez primeros paises
mas importantes en los rubros de llegada de turistas internacionales, y por ingreso

turistico internacional.

Tabla 3.1: Distribucion en el mundo de llegada de personas y del ingreso por turismo internacional

1 Francia 75.9 | 79.1 1 Estados Unidos 81.8 85.7
2 Espaia 55.9 | 58.5 2 Espafia 48.0 51.1
3 Estados Unidos 49,2 | 51.1 3 Francia 42.3 42.9
4 China 46.8 | 49.6 4 Italia 35.4 38.1
5 Italia 36.5 | 41.1 5 China 29.3 33.9
6 Reino Unido 28.0 | 30.1 6 Reino Unido 30.7 33.7
7 Alemania 215 | 23.6 7 Alemania 29.2 32.8
8 México 219 | 21.4 8 Australia 16.9 17.8
9 Austria 20.0 | 20.3 9 Turquia 18.2 16.9
10 Federacion de Rusia | 19.9 | 20.2 10 Austria 16.0 16.7

Fuente: Organizacion Mundial de Turismo (2007).

En la tabla 3.1 se puede apreciar que ocho de los diez destinos principales
aparecen en ambas secciones, pero en orden diferente. Las tres primeras

posiciones recaen en Estados Unidos, Espafia y Francia.

Estados Unidos consigue el primer puesto en funcién de los ingresos, pero el
tercero en funcion de las llegadas, en Francia ocurre lo contrario, mientras que
Espafia se mantiene en segunda posicidbn en ambas listas. Italia ocupa el cuarto
lugar en cuanto al ingreso y quinto por el arribo de turistas. México sélo figura
entre los diez primeros destinos si se considera el rubro de llegada de turistas

internacionales y Australia si se consideran los ingresos.

Con respecto al 2005, las clasificaciones de los diez destinos principales en el
2006 practicamente no han experimentado cambios. En lo que se refiere a los
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ingresos por turistas internacionales, China desbancé a Reino Unido y Australia a

Turquia.

Por lo que a las llegadas de turistas internacionales se refiere, México de estar
posicionado en séptimo lugar durante el 2005, en el 2006 fue desplazado por
Alemania. Austria que en el 2005 se encontraba en el décimo lugar, en el 2006
desbancé a Turquia, posicionandose en el noveno lugar, y mientras que el décimo

lugar le correspondi6 a la Federacion de Rusia.

La Organizacion Mundial de Turismo (2007), explica que en el 2006, el deporte
jug6 un papel fundamental para el turismo en Europa. Los Juegos Olimpicos de
invierno en Turin (2006) y la Copa Mundial de Futbol de la FIFA en Alemania
(2006), fueron algunos de los factores que impulsaron el turismo en el continente
europeo, a la par con una serie de eventos culturales entre los que destacaron 400
afios del nacimiento de Rembrandt, el 250 aniversario de Mozart y el 125 de

Picasso.

En China hubo un incremento en el turismo gracias al desarrollo de nuevos
hoteles y casinos, y a la mejora de los accesos mediante aerolineas de bajo
presupuesto. En contraparte con Turquia que tubo una baja en llegadas
internacionales principalmente por la creciente tension politica generada por la
crisis entre Israel y el Libano, y a los atentados terroristas y amenazas. Canada
por su parte cayo cerca de tres por ciento, debido a las repercusiones de tipo de
cambio desfavorable, a la legislacion de fronteras de Estados Unidos y a un mayor
precio del petréleo. Las llegadas en México también cayeron tres por ciento

(Organizacion Mundial de Turismo, 2007).

Con relacion al motivo de viaje, la Organizacion Mundial de Turismo (2007),
sefala que en el 2006 la mayoria de las llegadas de turistas internacionales se
distribuyé de la siguiente manera: el 51% (430 millones de personas) del arribo de

turistas se debio a viajes de ocio, recreo y vacaciones, 131 millones de personas,

22



Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

el 16%, realiz6 su viaje por motivos de negocios. ElI 27% (porcentaje que
representd aproximadamente a 225 millones de personas) realizd su viaje para
visitar a familiares y amigos, por motivos de salud y/o religiosos. El seis por ciento

restante, no especificd el motivo.

Figura 3.2: Turismo receptor de acuerdo al motivo del viaje, 2006

Llegadas de turistas internacionales por motivo de viaje

No especificados,
6%
Negocios , 16%

Ocio, recreo y
vacaciones, 50%
Salud, religion,
otros, 27%

Fuente: Elaboracion propia basandose en Organizacion Mundial de Turismo (2007).

3.1.1 Tendencias internacionales del turismo

La Organizacion Mundial de Turismo (2000) en su estudio “Turismo: Panorama
2020”, prevé que las llegadas internacionales superen los 1,560 millones para el
afio 2020. Las tres primeras regiones receptoras seran Europa (717 millones de
turistas), Asia Oriental y el Pacifico (397 millones) y el continente Americano (282

millones).
La tabla 3.2 proyecta la cantidad de turistas que recibiran los continentes en el afio

2020, teniendo como referencia el afno de 1995, asi como también la tasa de

crecimiento anual de éstos, durante este periodo y la cuota de mercado.
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Tabla 3.2: Organizacién Mundial de Turismo - Turismo: Panorama 2020 (Millones)

Mundo 565.4 1006.4 | 1561.1 4.1 100 100
Africa 20.2 47.0 77.3 5.5 3.6 5.0
América 108.9 190.4 282.3 3.9 19.3 18.1
Asia O. y Pacifico 81.4 195.2 397.2 6.5 14.4 25.4
Europa 338.4 527.3 717.0 3.0 59.8 459
Medio Oriente 12.4 35.9 68.5 7.1 2.2 4.4
Asia Meridional 4.2 10.6 18.8 6.2 0.7 1.2

Fuente: Elaboracion propia basandose en Organizacion Mundial de Turismo (2000).

3.2 Laimportancia del turismo en México

México ofrece un sinnimero de alternativas en donde se pueden desarrollar con
éxito programas de turismo. Su ubicacion geografica, variedad de clima, fauna,
flora, escenarios naturales, arquitectura, tradiciones, industria y negocios, asi
como la herencia cultural, posicionan a México como uno de los paises mas

visitados por el turismo internacional.

En el 2005, México ocupé el séptimo lugar los paises con mayor captacion de
turistas internacionales. Bajo este rubro, en el 2006 recibié 21.4 millones de
turistas internacionales, posicionandose en el octavo lugar, esto como resultado a
gue Alemania super6 a México debido a sus excelentes resultados durante el afio
en que albergé la Copa Mundial de Futbol de la FIFA en el 2006 (OMT, 2007).

Sin embargo, el mayor porcentaje de consumo turistico realizado en México es
efectuado por turistas nacionales. De acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas
Geograficas durante el 2004 (INEGI, s/a) mas del 80% del consumo turistico en
México, es turismo doméstico, es decir nacional. El 15.20% lo efectuan turistas
internacionales y el tres punto cuarenta por ciento es efectuado por turismo

egresivo.

24



Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

El consumo turistico nacional por turismo doméstico, en relacion a las vacaciones
representa el 36.30%; por negocios, el 13.20%; excursiones, seis punto cinco por
ciento restante, se divide en varios motivos de viaje. La figura 3.3, presenta con

mayor claridad la distribucion del consumo turistico en México.

Figura 3.3: Distribucién nacional del consumo turistico, 2004

Excursiones, Negocios, Tusirismo Egresivo,
3.10% 0.70% 3.40%
Turismo Receptivo,
15.20%

acaciones,
8.20%

Otros, 3.20%

Excursiones, Negocios,
6.50% 13.20%

Otros, 25.40%

81.40%

Vacaciones,
36.30%

Turismo Domestico,

Fuente: Elaboracion propia basandose en INEGI (s/a).

Los principales destinos turisticos en México lo que se refiere al turismo de sol y
playa son Cancun, Acapulco, Ixtapa, puerto Vallarta y Mazatlan. Yucatan
promueve el turismo arqueoldgico por sus estructuras mayas, la Ciudad de México
por su parte posee emplazamientos aztecas. Guanajuato y San Miguel de Allende,
Ciudad de México, Guadalajara, y Oaxaca, cuentan con numerosas muestras de
arquitectura colonial. Para el turismo de negocios sobresale Monterrey la Ciudad
de México (Jafari, 2000). Aun cuando Baja California est4 surgiendo como destino
para el turismo de aventura, Tijuana y Mexicali, estan desarrollando el turismo de

Negocios gracias a su ubicacion fronteriza.

3.3 Aspectos generales del turismo en Baja California
Baja California se encuentra localizada en la regién Noroeste de la Republica

Mexicana, en la parte Norte de la Peninsula. Limita al norte con Estados Unidos
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de Norteamérica, especificamente con el Estado de California y el Estado de
Arizona. Al noroeste con el Estado de Arizona, E.U.A. y Sonora, México. Hacia el
sur se encuentra limitado por el Estado de Baja California Sur. Su condicién
peninsular se cumple al estar entre el Océano Pacifico al poniente y al noroeste

por el Golfo de California (Secretaria de Comunicaciones y Transportes, 2006).

El Estado de Baja California cuenta con una superficie territorial de 71,777.59 Km2
que se distribuyen entre los cinco municipios que lo conforman, de la siguiente

manera (Secretaria de Comunicaciones y Transportes, 2006):

o [Ensenada, importante puerto pesquero y comercial, 52,510.712 Kmz, el cual
representa el 73.16% del territorio de Baja California.

e Mexicali, la capital del Estado es una ciudad con gran actividad industrial y
agricola 13,935.613 Kmz, con el 19.42%.

o Tecate, famoso por su industria cervecera, 3,578.454 Kmz2, abarca el 5.0%
del territorio.

« Tijuana, con una dinamica industria maquiladora 1,239.49 Kmz; 1,7%.

o Playas de Rosarito, un importante destino turistico ampliamente visitado,
513.32 Kmz; con el 0.72% del territorio del Estado.

Baja California retne una gran variedad de flora y fauna, ademas de paisajes
increibles, lugares de historia y ciudades de interés. Estos elementos que han sido
propicios para el desarrollo del turismo en el Estado, lo que representa una parte
importante de su actividad econdmica debido al ingreso que se genera por la
utilizacion de sus atractivos y servicios (Secretaria de Turismo del Estado de Baja

California, s/a).

Al respecto el Gobierno del Estado de Baja California (2008), sefiala que el
turismo del Estado cuenta con una importante infraestructura de soporte como son
los aeropuertos internacionales de Tijuana y Mexicali, aunado a los cruceros que
“han significado para el puerto de Ensenada ser el receptor del 33% del total de

arribos de cruceros en México. Ademas de agencias de viajes, campos para casas
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rodantes, hoteles, restaurantes, campos de golf, entre otros, que favorecen el

desarrollo turistico”.

De acuerdo a un estudio realizado por el Centro de Estudio Superiores en Turismo
de la Secretaria de Turismo Federal y el Colegio de la Frontera Norte (Secretaria
de Turismo Federal, 2004b), las principales fortalezas para la realizacion del
turismo negocios en las ciudades de Tijuana, Tecate, Rosarito y Ensenada,
radican en que estas ciudades concentran la mayor parte de los viajes de
negocios que se hacen a Baja California, poseen una buena infraestructura
hotelera, el aeropuerto cuenta con un buen namero de vuelos, ademas de contar
con un buen clima la mayor parte del afio. En contraparte se sefiala que se carece
de un centro de convenciones, faltan vuelos internacionales y se tiene poco

desarrollo de turismo receptivo.

Para la region Mexicali - San Felipe, se menciona que le favorece el sector
industrial, la buena oferta de hoteles y restaurantes, ademas gracias a la cercania
de la playa de San Felipe con la ciudad de Mexicali, se pueden ofrecer viajes de
incentivos a centros de playa. Sin embargo, el poco desarrollo de turismo
receptivo, la falta ampliacion de aeropuertos y rutas aérea, asi como su clima

extremoso, son algunas de sus debilidades, que limitan el turismo en la region.

3.4 Turismo en el contexto de la ciudad de Mexicali

El municipio de Mexicali, capital de Baja California, colinda al norte con Estados
Unidos de América; al este con Estados Unidos de América, estado de Sonoray el
Golfo de California; al sur con el Golfo de California y el municipio de Ensenada; al
oeste con los municipios de Ensenada y Tecate y con los Estados Unidos de
América. “Fue en el valle agricola donde se inicio el desarrollo de Mexicali con la
instalacion de empresas dedicada a la irrigacién que deseaban aprovechar el agua
del Rio Colorado en la agricultura”, cuya regién era una “zona practicamente

despoblada con excepcion de algunos asentamientos humanos como los de Los
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Algodones y la comunidad indigena Cucapah” (Instituto Nacional para el

Federalismo y el Desarrollo Municipal, 2005).

La actividad econdmica por tradicion ha sido la agricultura, donde el algodén era el
principal propulsor. “Hoy en dia los productos horticola encabezan las listas de los
productos agricolas de exportacion. Por ello Mexicali es sede de la exposicion
agricola més importante de la region, Agrobaja, la cual se lleva a cabo en el mes

de marzo” (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali, 2007).

Figura 3.4: Localizacion geografica de la ciudad de Mexicali, Baja California
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\ /
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Fuente: Elaboracion propia basandose en Gobierno del Estado de Baja California (2008), y
Comision Nacional del Agua (2007).

Este evento es uno de los mas importantes de la region, donde las principales
empresas agropecuarias presentan sus productos y miles de turistas de negocios
se hacen presentes. En el 2006 durante los tres dias en que se llevo a cabo el
evento, la afluencia fue de mas 40,000 visitantes, informo la Subsecretaria del
Desarrollo Rural (2006).
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Ademas de la agricultura, gracias a su ubicacion geografica, al decreto de Zona
Libre y al Tratado de Libre Comercio de Norteamérica (TLCAN), se ha dado un
gran impulso a la industria maquiladora. En la actualidad, Mexicali es una ciudad
progresista, donde algunas otras de sus actividades econdmicas son la ganaderia,
industria, comercio, servicio y turismo principalmente de negocios, esparcimiento y

de aventura (Comité de Turismo del Estado de Baja California, 2007).

El municipio de Mexicali como tal, cuanta con diversos atractivos turisticos como
son el puerto de San Felipe y el puerto fronterizo de Los Algodones, los cuales
reciben turismo principalmente de playa, aventura, salud y diversion. “San Felipe
es un destino turistico por excelencia en el Estado de Baja California. A €l arriban
cientos de turistas nacionales y extranjeros todo el ano”, los cuales aumentan en

el periodo vacacional (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali, 2006).

El puerto fronterizo de Los Algodones, brinda servicios médicos especializados
para el turismo de salud, principalmente para turistas provenientes de Estados
Unidos y Canadda, ademas la variedad de comercios dedicados a la venta de
artesanias, medicamentos, licores y tabaco, hacen del poblado un lugar muy
atractivo para los turistas (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali, 2006).

Por su parte, en la ciudad de Mexicali se pueden realizar diferentes actividades

turisticas, gracias a los diversos atractivos que cuenta la ciudad.

En ese sentido, destacan diferentes tipos de turismo los cuales son: el turismo
cultural, ya que Mexicali a sus mas de 100 afios de haber sido fundada posee
dentro de su infraestructura sitios historicos como lo es la cerveceria de Mexicali;
el turismo de naturaleza, por sus parques naturales y ranchos cinegéticos; el
turismo recreacional, debido a la diversion nocturna que ofrece; y el turismo de
negocios, ya que se cuenta con las instalaciones para realizar conferencias,
exposiciones y convenciones (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali,
2006).
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Mexicali, es una ciudad donde se lleva a cabo una gran variedad de eventos
durante todo el afio, como lo es el festival de “Baja Prog” para aquellos que gustan
de escuchar musica de rock progresivo; la Binacional Danza Contemporénea,
donde patrticipan bailarines de talla internacional; las Fiestas del Sol, que recibe
afio con afo a miles de visitantes (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali,
2006).

Mexicali cuenta con museos y galerias como lo es el Instituto Municipal de Arte y
Cultura, el Salén de la fama, la Casa de la Cultura, el Centro Estatal de las Artes,
Bellas Artes, el Teatro del Estado y el Museo de la Universidad Autonoma de Baja
California. Por su parte los niflos tienen la oportunidad de asistir al Centro
Interactivo Sol de Nifio, al Bosque y Zoolégico de la Ciudad y/o al Centro del

Saber Meyib6 (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali, 2006).

Para quienes disfrutan del deporte, el Nido de las Aguilas de Mexicali recibe a un
gran numero de aficionados al Béisbol en el mes de octubre, que inicia la
temporada. Otra opciones son la Plaza Calafia, que deleita a los aficionados de la
fiesta brava y las carreras fuera de camino, las cuales son algunas de las opciones
a elegir (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali, 2006).

Algunos de los factores fundamentales para que se desarrolle el turismo en una
region, es la presencia de un aeropuerto, lineas aéreas y servicios de transporte
terrestre, hoteles, centros de congresos y servicios de apoyo al turismo, ademas
del uso adecuado del Internet para promover localidades menos conocidas con

capacidad de ofrecer opciones turisticas interesantes.

En ese sentido, Mexicali es una ciudad moderna que por su historia, ubicacion y
economia, se ve favorecida por el turismo de negocios, ya que posee las
condiciones adecuadas para dar la bienvenida a turistas nacionales e
internacionales gracias a su infraestructura hotelera, de restaurantes, comercio y

de servicios (Comité de Turismo y Convenciones de Mexicali, 2006).
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4. Capitulo IV: El papel de los hoteles en el turismo de negocios

con clasificacion de cuatro estrellas en Mexicali

En el capitulo 4 se analizan diferentes temas necesarios para sustentar este
trabajo de tesis, tales como la importancia del turismo de negocios, el rol de la
industria hotelera ante las necesidades del turismo, las expectativas del turista en
relacion al servicio de hospedaje, la clasificacion de los hoteles y la infraestructura
hotelera existente en la ciudad de Mexicali.

4.1 El Turismo de Negocios como sector productivo

Inconcientemente cuando se habla de turismo, lo primero que viene a la mente es
playa, sol y vacaciones, pero la realidad es que en los ultimos afios el turismo de
negocios ha tomado un papel cada vez mas importante en el mundo, y poco a
poco ha logrado posicionarse en la mente de las personas como una modalidad
del turismo.

Se entiende como turismo de negocios cuyo motivo de viaje esta vinculado con la
realizacion de actividades laborales y profesionales, las cuales se llevan a cabo en
reuniones de negocios con diferentes propésitos y magnitudes. Este tipo de

turismo se divide en individual y grupal (Secretaria de Turismo Federal, 2007a).

Cuando se habla del turismo de negocios individual, se habla de los viajeros de
negocios que se desplazan de una region a otra para desarrollar actividades
relacionadas con su profesién. El destino es seleccionado por el mercado o
producto que es el principal interés del negocio a realizar, mientras que en el
turismo de negocios grupal se tiene la posibilidad de seleccionar el destino
turistico donde se realice un congreso o convencion (Secretaria de Turismo
Federal, 2007a).
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Este tipo de turismo da pie a una serie de actividades especificas como son la
asistencia a reuniones, conferencias 0 congresos, ferias comerciales vy

exposiciones.

Dado que dos tercios de las personas en viaje de negocios tratan de prolongarlo para
disfrutar y divertirse, es evidente que este mercado tiene un enorme potencial. Se
prevé que en los préximos afios el turismo de negocios, sera uno de los segmentos
con mayores oportunidades de crecimiento para los proveedores del sector (Riddle,
1999).

En el ambito internacional este segmento turistico cobra cada vez mayor
importancia, convirtiéendose en uno de los segmentos de mas alto desarrollo.
Segun la Secretaria de Turismo Federal (2004c), la industria turistica de reuniones
de negocios, congresos y convenciones representa el 12.5 % de producto mundial

bruto.

La Confederacién de Entidades Organizadoras de Congresos y Afines de América
Latina (COCAL), indica que el 59% del total del mercado mundial de eventos es
captado por los paises de Europa. Por su parte Asia se beneficia con el 14% de lo
eventos internacionales realizados en el transcurso del afio, América del Norte
12%, Oceania al igual que América latina representan el seis por ciento, mientras
que el tres por ciento restante lo capta los paises de Africa (Programa
Iberoamericano de Cooperacion Institucional para el Desarrollo de la Pequefia y
Mediana Empresa, IBERPYME, 2006).

Bajo este panorama, la Organizacién Mundial de Turismo subraya que América
Latina se ha convertido en un destino turistico muy importante para las reuniones
de negocios, convenciones y congresos, por lo que exhortd a las autoridades de la
region a promover sus servicios para extender asi los beneficios de esta actividad
econdémica, ya que el turismo de negocios genera un aproximado de 300 mil
millones de ddlares anuales en el mundo (Organizacion de las Naciones Unidas,
2005).
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La Secretaria de Turismo Federal sefiala que la importancia del turismo de
negocios en la economia del pais, radica principalmente en la regulacién de la
estacionalidad de la demanda turistica, puesto que este turismo opera en las

temporadas bajas del turismo de placer, mejorando asi la ocupacion hotelera.

En México se identifican las siguientes temporadas (Secretaria de Turismo
Federal, 2004a):

a) Alta. Suele coincidir con los periodos vacacionales de diciembre, Semana Santa
y verano, especialmente en los centros de playa.

b) Baja. Suele darse en los meses de enero, febrero, mayo y septiembre,
inmediatamente después de los periodos vacacionales.

c) Media. Generalmente comprende los meses de marzo, junio, octubre y

noviembre, inmediatamente antes de los periodos vacacionales.

Temporadas respecto al turismo de negocios en México:

a) Ferias y exposiciones. Las reuniones internacionales de este tipo suelen
llevarse a cabo en los meses de otofio en los paises desarrollados.

b) Viajes de incentivo. Estos viajes suelen llevarse a cabo en las temporadas de
mejor clima del destino y en los primeros seis meses del afio siguiente al del
programa de incentivos.

c) Congresos y convenciones. Suelen repartirse a lo largo del afio aunque evitan
las temporadas vacacionales fuertes por lo que tienen mayor incidencia en

primavera y otofio.

De igual manera contribuye a “tener acceso a un mercado de alto nivel adquisitivo
y de gasto, ademas de generar, a partir de estos viajes de negocios, nuevas

visitas con motivos distintos” (Secretaria de Turismo Federal, 2004c).

El turismo de negocios permite elevar el gasto promedio de los visitantes, ya que
el turista promedio gasta un aproximado de $427 doélares, mientras que un turista

que viaja por asistencia a convenciones gasta $900 ddlares, por Congreso $1,830
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y $2,250 por viaje de incentivos, de igual manera, ayuda a elevar la estadia
promedio en el pais (1.71 dias por turista tradicional contra 4.27 dias por turista
grupal (Ramos, s/a), ademas de que se apoya la generacion y distribucion del

ingreso por turismo en las localidades.

Este impacto econdmico, afecta de forma directa o indirecta a las empresas de
bienes y servicios tales como los hoteles, restaurantes, agencias de viajes, de
transporte, casas de cambio, centros de entretenimiento, artesanias;
organizadores de eventos, agencias de publicidad, y empresas de
comunicaciones; al pais y ciudad sede del evento, por la difusion que recibe; y los
habitantes de la comunidad al verse favorecidos por inversion publica para

favorecer las condiciones de los visitantes (Arias, 2001).
De acuerdo al documento a la Secretaria de Turismo Federal (2004c), los eventos
de negocios que se realizan con mayor frecuencia en México estan distribuidos

como muestra la figura 4.1.

Figura 4.1: Modalidades y frecuencia de eventos de negocios en México
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Fuente: Elaboracién propia basdndose en Secretaria de Turismo Federal (2004c).

Durante el 2001 se realizaron 7,150 congresos y convenciones, a los cuales

acudieron 1, 524,500 asistentes, en donde el 79% de estos fueron mexicanos y el
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21% restante, extranjeros. La Secretaria de Turismo Federal (2002) indica que la
estadia promedio de los asistentes nacionales fue de 3.1 noches y 3.6 noches por

asistentes internacionales.

Cabe sefalar que a partir del primero de enero del 2004, el gobierno de México,
toma la iniciativa de establecer la tasa de calculo cero por ciento en todos los
eventos de congresos, convenciones, exposiciones y ferias, organizados por
empresas extranjeras, los cuales hasta diciembre de 2003 se gravaban con 10%
en zonas fronterizas y 15% en el resto del pais, esto con la finalidad de incentivar

el turismo de negocios en el pais (Secretaria de Turismo Federal, 2007b).

Como parte de este crecimiento, en el 2005 se realizaron mas de 7500 congresos
en todo el territorio nacional, posicionando a México entre los tres paises con
mayor demanda para Estados Unidos en la realizacion de convenciones, después
de Canada y Europa (Presidencia de la Republica, 2006).

La oferta que el pais ofrece para el Turismo de Negocios es amplia y diversa; cuenta
con 56 destinos para congresos y convenciones; tres mil 100 hoteles de calidad
turistica; 245 mil habitaciones; 57 aeropuertos internacionales y 28 nacionales y 42

recintos feriales (Secretaria de Turismo Federal, 2004d).

4.2 El rol de la hoteleria ante las necesidades del Turismo

Las ciudades se han dado cuenta de la cantidad de negocios que pueden
obtenerse a partir de que aumentan los viajeros. Por o que muchas ciudades o
paises han desarrollado campafas para a traer a mas visitantes, descubriendo
asi, que para que esto sea posible se debe de ofrecer alojamientos cémodos y

buenos alimentos (Lattin, 1982).

Cada vez hay mas paises en el mundo que se estan dando cuenta del valor en

términos econémicos, que trae consigo el negocio del turismo. Como resultado de
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ello, se estan construyendo con gran rapidez hoteles especializados para

satisfacer al viajero con motivos de negocios y/o profesionales (Lattin, 1982).

Por otra parte las ciudades necesitan un punto central donde puedan celebrar
algun evento especial o reuniones, con un servicio adecuado. De las misma
manera, “los hombres de negocios desean un lugar central donde sirvan comidas,
donde funcione un salén de cocteles y donde sea posible cenar” (Lattin, 1982, p.
428).

Ahora bien, la calidad de los productos y servicios turisticos, esta altamente ligada
con el grado de satisfaccion del turista y por ende con la imagen que el destino
turistico tendra en el exterior, ya que es el propio turista quien puede recomendar

0 no, el destino turistico en base a su experiencia.

Una vez que el turista llega a su lugar de destino, tiene la necesidad de encontrar

diferentes servicios que le faciliten y le hagan mas grata su estadia en el lugar.

El articulo 4" de la Ley Federal del turismo en México, define a los servicios
turisticos los prestados a través de:

I. Hoteles, moteles, albergues y demas establecimientos de hospedaje, asi como
campamentos y paradores de casas rodantes que presten servicios a turistas;

Il. Agencias, subagencias y operadoras de viajes;

Ill. Guias de turistas, de acuerdo con la clasificacion prevista en las disposiciones
reglamentarias;

IV. Restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos y similares que se
encuentren ubicados en hoteles, moteles, albergues, campamentos, paradores de
casas rodantes a que se refiere la fraccion | de este articulo, asi como en
aeropuertos, terminales de autobuses, estaciones de ferrocarril, museos y zonas
arqueoldgicas; y

V. Empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos.
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En el periodo 1999 a 2004 del estudio de la Cuenta Satélite del Turismo de México
(INEGI, 2006), el PIB Turistico representd en promedio el 8.2% del total nacional.
La Figura 4.2 representa el porcentaje de PIB Turistico es sus diferentes

actividades econdmicas, respecto al Total del PIB nacional.

Figura 4.2: Aportacion de las actividades turisticas al PIB de la Economia 1999-2004

Aportacidon de las actividades turisticas al PIB de la economia

Alojamiento, 1.20% Comercio, 0.90%

Produccion artesanal y

Restaurantes y bares, manufactura, 0.90%

1.90%
Otras Actividades,

Transporte, 2.80% 0.50%

91.80%

Fuente: Elaboracién propia basandose en INEGI (2006).

Figura 4.3: Industria hotelera- Participacion promedio dentro del total del

Producto Interno Bruto Turistico

PIB Turistico, _
8.20%
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Fuente: Elaboracion propia basada en INEGI (2006).
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Por tanto, en el total del PIB Turistico, el transporte represent6, en promedio, 34.1%;
los restaurantes y bares 23.5%; el alojamiento 14.7%; el comercio y las manufacturas,
incluyendo las artesanias, 11.1% y 10.1%, respectivamente. El restante seis punto
cinco por ciento correspondié a los servicios de esparcimiento (centros nocturnos,
exposiciones de pinturas, museos, etcétera), otros servicios (revelado y servicio de
fotografia, alquiler de automdviles, etcétera), servicios de administracién y promocion
turistica, entre otros (INEGI, 2006).

En México los hoteles utilizan el 55% de su capacidad instalada para realizar
congresos y convenciones, el resto lo utilizan para otro tipo de eventos, por lo que
“de acuerdo con los actores de mercado, la capacidad instalada para la atencion
de congresos convenciones es suficiente para la demanda actual, solamente en el
caso de grandes salones, se presenta un déficit de oferta” (Secretaria de Turismo
Federal, 2002).

Al ser el hotel uno de los servicios exigidos por el turista para realizar el viaje, el
viajero toma en cuenta diferentes aspectos para elegir el lugar donde se va

hospedar en el lugar de destino.

La cultura es un factor importante al momento de elegir a un hotel, por ejemplo en
algunos paises en vias de desarrollo solo las viviendas de los ciudadanos ricos,
cuentan con bafos dentro de residencia, por lo que una habitacién que cuente con
un bafo privado, puede considerarse como un hotel de lujo, pero curiosamente,
este mismo hotel puede ser considerado como inaceptable para otras personas
(Foster, 1995).

Al respecto Acerenza (2003), sefala que existen tres consideraciones relativas en
la seleccion del tipo de alojamiento: el tipo de vacaciones y las caracteristicas de
viaje; localizacion de los establecimientos; y el costo de los distintos tipos de

alojamientos.
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El tipo de vacaciones y las caracteristicas de viaje, esto se refiere a que el turista
de acuerdo a los motivos del viaje, seleccionara a determinado tipo de hotel, por
ejemplo, si es un viajero de negocios, no sera necesario que el hotel tenga alberca
u otras instalaciones de ocio o entretenimiento, ya que este tipo de turismo
generalmente esta concentrado en las labores profesionales que le motivan el
viaje, pero si le acompafa su familia, quizas sus intereses cambien y si busque un

hotel familiar este tipo de caracteristicas.

Localizacién de los establecimientos, también es un factor importante a la hora de
elegir un hotel, ya que muchas veces un turista prefiere sacrificar calidad en los
servicios a cambio de una ubicacién que le permita desarrollar las actividades

principales de su viaje.

El costo de los distintos tipos de alojamientos, esta ligado con el nivel de calidad
que brinda el hotel. Para muchos turistas la calidad del hospedaje es primordial,
mientras que otros se adecuaran a sus posibilidades econémicas. Por esta razon

los hoteles se han clasificado en categorias de establecimientos.

Los organizadores de eventos de negocios al elegir un destino turistico, toman en
cuenta la infraestructura publica del destino, oferta hotelera, accesibilidad,
atractivos, seguridad publica, seguridad del recinto, precio, tecnologia disponible y

cercania (Secretaria de Turismo Federal, 2004c).

El turismo de negocios en si, genera una derrama econdmica importante, puesto
gue los organizadores contratan una diversidad de servicios como alimentos,
agencias de viajes, vuelos, renta de autos, y guias de turistas entre otros, para el

desarrollo y buen funcionamiento del propio evento.

Quienes practican el turismo de negocios, se preocupan menos de los precios que
los turistas vacacionales y sus gastos los deciden en funcidén de su capacidad para

aprovechar el tiempo de que disponen (Riddle, 1999).
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El viajero de negocios tiene un nivel mas alto de educacién, con mayor
presupuesto para sus gastos, ya que generalmente se desarrolla profesionalmente
en puestos directivos o de ventas (Kotler, Bowen y Makens, 1997, p. 258).

De acuerdo a la Secretaria de Turismo Federal (2002), el turista nacional que
asiste a congresos y convenciones, distribuye el 34% de su gasto en transporte
aéreo, alimentacion 22%, alojamiento 24%. Transfer y excursiones 12%, y en

salones y equipos 8%. Ver figura 4.4.

Figura 4.4: Distribucion del gasto- Turista de negocios nacional vs. internacional

Distribucion del gasto
Turistas nacionales vs internacionales

34%

35% & Nacionales
30% 6% 200 25% B Internacionales
25%
20%
15%
10%

5%

0%

24% 5304

12% 1% 11%
8%

Transporte Alimentacion Alojamiento Transfery Salonesy
areo excursiones equipo

Fuente: Elaboracion propia basandose en Secretaria de Turismo Federal (2002).

Dentro de la actividad turistica la hoteleria constituye uno de los elementos mas
importantes. El tipo de hotel que se elija dependera de los gustos y necesidades

de cada persona, es decir del perfil del turista.

“El turista de negocios es el segmento mas grande de la industria hotelera y a
quien se le atribuye mas de la mitad de todas las ganancias obtenidas de las

habitaciones de hotel” (Kotler, Bowen y Makens, 1997).
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Segun Fernando Llambi, consultor de la Organizacion Mundial de Turismo, un
turista de negocios gasta al menos, tres veces mas de lo que gasta un turista
convencional, y agrega que este tipo de viajero generalmente vuelve a los lugares
en plan de vacaciones ya sea solo o acompafiado por su familia (Organizacion de

las Naciones Unidas, 2005).

El turista de negocios tiene diferentes expectativas que necesita cubrir en el
momento de seleccionar el hotel en el destino turistico donde realizard sus
actividades. Factores como la ubicacion y la conveniencia de esta, el servicio, la
limpieza, el precio, la seguridad del establecimiento y el precio o tarifa de la
habitacién, la comodidad o confort son algunas del los elementos importante a
analizar para la eleccién del hotel. Por lo que los hoteles deben de proporcionar al
huésped colchones de buena calidad, toallas de bafio, escritorio, teléfono, entre
otras cosas que le facilitaran la estadia al ejecutivo (Kotler, Bowen y Makens,
1997).

Luis Serra, encargado de las relaciones externas de la Escuela Universitaria de
Hosteleria y Turismo Sant Pol, de Mar (Barcelona), expresa que el turista de
negocios es una persona exigente, que tiene un cargo en su empresa importante,
y demanda y un servicio rapido, debido al poco tiempo que tiene para realizar sus

actividades (Blanco y Jiménez, 2000).

En ese sentido la ubicacion del hotel es fundamental para el turista de negocios,
ya que una buena ubicaciéon le facilitara realizar sus actividades dentro de la
ciudad, en caso de que el hotel no sea sede del evento. Ademas el transporte que
lo llevara al aeropuerto es muy importante, por lo que muchos hoteles han optado
por brindar el servicio de taxi (Blanco y Jiménez, 2000).

De hecho Serra menciona que “algunas cadenas especializadas tienen hoteles en

el mismo aeropuerto: el interesado llega, en 15 minutos lo han trasladado al hotel,
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hace la reunion, come y se va. Es una tendencia importante en EE.UU.” (Blanco y
Jiménez, 2000).

En algunos paises los hoteles no suelen estar abiertos al publico en general, esto
para dar un servicio especializado a los turistas de negocios, brindando servicios
que un turista de ocio no apreciaria, por ejemplo: salones de convenciones, salas
audiovisuales de diferentes tamafos, equipadas Internet, proyectores, pantallas,

copiadoras (Blanco y Jiménez , 2000).

Sobre la hospitalidad, Foster (1995), sefiala que es un producto intangible, y
explica que eso se debe a que la comodidad y confort de una habitacién, asi como
el buen sabor de los alimentos, contribuye a la experiencia que vive el huésped de
un hotel. La cortesia, servicio, seguridad y eficiencia, conforman el producto real

gue un hotel debe de vender.

4.3 Breve historia de la industria hotelera en el turismo
En un principio, los primeros sitios de hospedaje eran esencialmente para
satisfacer las necesidades bésicas de los viajeros en cuanto a alimentacion y

alojamiento (Foster, 1995).

Debido al gran numero de viajeros que se comenzaron a movilizar, en afio 1282
los propietarios de las posadas de la ciudad de Florencia se reunieron para fundar
el primer gremio de posaderos, hecho que se extienden Roma, Venecia y otras
ciudades. El hospedaje comienza hacer una actividad rentable y “la competencia

por atraer a los viajeros se intensificd” (Acerenza, 2003, p. 55).

En el siglo XVIII, en Europa solo la aristocracia podia disponer de una habitacién
limpia y privada. Fueron los estadounidenses los primeros en construir un hotel
moderno en la ciudad de Nueva York en el afio 1829, disponible al publico en

general, el cual brindé un hospedaje limpio y seguro, pero no fue hasta principios
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del siglo XX que se construyo el primer hotel enfocado al turista de negocios por
Ellsworth Statler (Foster, 1995).

A partir del fin de la Segunda Guerra mundial, el viajar con automovil adquirié una
gran popularidad, lo que dio lugar origen a un tipo de hospedaje enfocado
principalmente a aquellos personas viajan en vehiculos automotores, a estos
establecimientos se les llamo moteles. Con el paso del tiempo, el turismo se fue
desarrollando y los hoteles se fueron especializando, enfocando sus servicios a

atraer clientes especificos (Foster, 1995).

Un ejemplo de eso, son los hoteles que brindan todos los servicios disefiados para
a traer a grandes grupos de personas, a través de los servicios de salén de juntas

y banquetes, salas de exhibicion y equipo audiovisual (Foster, 1995).

4.4 Clasificacion de hoteles
La clasificacion de los hoteles se lleva a cabo a través del nimero de estrellas y
diamantes que un hotel pueda obtener al cumplir con ciertos requisitos de

estandares internacionales.

En México la clasificacién de los hoteles se lleva a cabo mediante el Programa
Internacional de Certificacion de Calidades para Establecimientos de Hospedaje
Star's & Diamond’s-Estrellas y Diamantes, el cual es un modelo de certificacion,
resultado del esfuerzo realizado por la Secretaria de Turismo, la Asociacion de
Hoteles y Moteles, el Consejo Nacional Empresarial Turistico, la Asociacion
Nacional de Cadenas de Hoteles y Calidad Mexicana Certificada (Star's &
Diamond’s y CALMECAC, 2000). Dicho programa tiene el objetivo de garantizar la
credibilidad, confianza y reconocimiento internacional de la industria hotelera en

México.
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La certificacion es de “caracter voluntario y cuenta con bases y criterios técnicos
consensados a nivel nacional e internacional para la Clasificacion Certificada de la
Calidad de las instalaciones (Estrellas) y de los servicios y operacion (Diamantes) de
los Establecimientos de Hospedaje, bajo criterios homologables, comparables y
equivalentes a las utilizados en otros destinos turisticos del mundo” (Star's &
Diamond’s y CALMECAC, 2000).

Es una escala que va desde el nivel basico, el cual representa a los

establecimientos de una estrella y/o un diamante, hasta la categoria de lujo con

cinco estrellas y cinco diamantes.

Figura 4.5: Clasificacion de Hoteles de acuerdo al numero de Estrellas y Diamantes

3 @ 1 ¥
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L 11

Fuente: Star's & Diamond’s y CALMECAC (2000).

La cantidad de estrellas y diamantes dependera del nimero y calidad de los
servicios que ofrece el hotel, ademéas de su dimensién, infraestructura, disefio,
ubicacion y localizacion geogréfica, entre otras caracteristicas. Siendo asi que los
hoteles de una y dos estrellas seran aquellos hoteles mas econémicos y por ende
menos confortables, mientras mas estrellas y diamantes tenga un hotel ofrecera

mayor calidad y mejores servicios.
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Tabla 4.1: Estrellas - Requisitos minimos de cumplimiento

18 Requisitos

28 Requisitos

40 Requisitos

57 Requisitos

70 Requisitos

AR
DR PRe
P>t

3
PRGN

Fuente: Elaboracion propia basandose en Star's & Diamond’'s y CALMECAC (1999).

Tabla 4.2: Diamantes — Requisitos minimos de cumplimiento

Ser\_/lcn_) en 2 Requisitos 6 Requisitos 13 Requisitos 22 Requisitos 32 Requisitos
habitaciones
Recubrimiento Limpieza y Limpieza 'y Limpieza y Limpieza y Limpieza y
en acabados conservacion conservacion conservacion conservacion conservacion
Ubicacién Ubicacion Ubicacién Ubicacién Ubicacion
Materiales de Conservacion Conservacion Conservacion Conservacion Conservacion
d = Coordinado Coordinado Coordinado Coordinado Coordinado
ecoracion 5 : . ) . . ) . h .
Funcionamient Funcionamiento Funcionamiento Funcionamiento Funcionamiento
o0 Tamafio Tamafio Tamafio Tamafio Tamafio
3 Manuales 7 Manuales 8 Manuales 8 Manuales
3 4 Manuales 9 17 24 36
Procedimientos Procedimientos Procedimientos Procedimientos Procedimientos
Documentacion NOM-TUR NOM-TUR 1 Programa 2 Programas 2 Programas
administrativa - Cumplimiento de NOM-TUR NOM-TUR NOM-TUR
Cumplimiento . S S S
. contenido Cumplimiento de | Cumplimiento de | Cumplimiento de
de contenido . ; ; ;
h promocionales contenido contenido contenido
promocionales . . 8
promocionales promocionales promocionales

Fuente:

Elaboracion propia basédndose en Star's & Diamond’s y CALMECAC (1999)

La tabla 4.1 y 4.2 muestran el nimero de requisitos a cumplir para la adquisicion
de estrellas y diamantes respectivamente, en el Programa Internacional de

Certificacion de Calidades para Establecimientos de Hospedaje Star's &

Diamond’s-Estrellas y Diamantes.

Los hoteles que obtengan mas estrellas, seran aquellos que cumplan la mayor
cantidad de requisitos conforme al mobiliario, equipo, instalaciones y accesorios
en habitaciones (Star's & Diamond’s y CALMECAC, 1999).
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Tabla 4.3: Requisitos para la obtencion de Estrellas

Apagador de escaleras en bur6

Cama

Tarjeton de no molestar y servicios a habitacion

Televisién a color dentro de la habitacion

lluminacién decorativa

Mesa de servicio con silla

Espejo de cuerpo entero

Detectores contra incendios

Control remoto para T.V.

Luz de cortesia

Lavabo en bafio (dentro y fuera de la habitacién)

Ventana abatible

Inodoro con asiento y tapa

Aparato telefénico

Jabonera en area de regadera

Cortina de frescura o gasa

Piso o tapete anti-derrapante en area de regadera

Portamaletas

Sistema por aspersién control de incendios

Decoracién en muros

Caja de seguridad en habitacién

Cortina decorativa en cortijero de ventana

Blancos (sdbano de cajén o similar, sabana plana, cobertor,
funda de almohada, cubrecama, almohada y protector de
colchon)

Equipo de aire acondicionado y/o calefaccion

Espejo de bafio

lluminacién artificial

Llave de agua en bafio

Espejo de aumento en area de lavabo

Porta papelera

Apagador de luz

Toalla de medio cuerpo

Lampara de lectura

Cesto de basura en habitacion

Jabonera en lavabo

Cama con cabecera

Contacto eléctrico

Llave de agua fria y agua caliente en lavabo

Control independiente de aire acondicionado

Barra de seguridad en bafié

Teléfono en bafio

Secadora de cabello

Toalla facial

Taburete o silla

Cortina ahulada para obscurecer

Tocador o comoda con espejo en area de dormir

Daoble papelera

Ventilador en habitacion

Lavabo con gabinete o pedestal

Destapador

Porta pafiuelos

Area de regadera dentro de la habitacién

Toalla de manos

Cortina o cancel en area de regadera

Porta batas

Toallero en bafio

Toalla de cuerpo entero

Espejo a lo largo de la plancha del gabinete

Tapete de piso o felpa en area de bafio

Bur6

Contacto eléctrico en area de lavabo

Puerta de acceso con seguridad interior

lluminacién en area de lavabo

Puerta de acceso con mirilla

Regadera en bafio

Llave mezcladora en lavabo

Cesto de basura en bafio

Closet con puerta(s)

Closet

Ganchos en closet (ocho)

Fuente: Elaboracion propia basandose en Star's & Diamond’'s CALMECAC (1999).

Para obtener mayor cantidad de diamantes, el hotel debera cumplir con los

requisitos referentes al servicio de habitaciones, estado de conservacién o

limpieza de los pisos, muros, techos, asi como de los elementos decorativos de
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las habitaciones; documentacion y soporte administrativo, cumplimiento de

normativa turistica y cumplimiento de contenidos promocionales (Star's &
Diamond’'s y CALMECAC, 1999). En la tabla 4.4 y 4.5, se encuentran los

requisitos a cumplir para la obtencién de Diamantes.

Tabla 4.4: Requisitos para la obtencién de Diamantes en - Documentacion administrativa

1.- Manual de porteria

5.- Manual de operacion del area de
habitaciones

2.- Manual de registro

6.- Manual de salud e higiene

3.- Manual de seguridad

7.- Manual de administracién

4.- Manual de difusion de

reglamentos e instruccion

politicas,

8.- Manual de servicios

Fuente: Elaboracidon propia basandose en Star's & Diamond’'s y CALMECAC (1999).

Tabla 4.5: Requisitos para la obtencion de Diamantes - Servicio de habitaciones

Servicio medico en habitacién

Servicio de Valet en habitacién

Amenities basicos en habitacién (tarjeta de
servicios telefénicos, seccion amarilla, carta de
room servicio, botella de agua purificada y
vasos)

Amenities plus en bafio (enjuague, crema,
rastrillo, crema para afeitar, lustrador de
zapatos, y bolsa de toallas sanitarias)

Cama extra

Servicios de camaristas (antes de las 15:00 h)

Amenities basicos en bafio (papel sanitario y
jaboén de tocador)

Servicio de hielo

Servicio de despertador

Tintoreria

Lavanderia

Disponibilidad de periédico sin costo

Bafio en habitaciéon

Bata de bafio en habitaciéon

Disponibilidad de agua potable

Ventanas insonorizadas

Almohada y/o cobertor extra en habitacion

Shampoo

Musica en habitacion

Servibar

Room servicio, ocho horas continuas

T.V. cable/ T.V. via satélite (14 canales)

Area de estar

T.V. cable/ T.V. via satélite (18 canales)

Servicio de cunas

Servicio telefonico de larga distancia desde la
habitacién

Aparato telefénico con contestadora o sistema
para la recepcion de mensajes

Amenities completo en habitacién (directorio de
servicios del hotel, papel y sobres blancos y/o
membreteados, pluma o lapiz)

Servicio de mensajeria y paqueteria

Room servicio 24 horas continuas

Fuente: Elaboracion propia basandose en Star's & Diamond’'s y CALMECAC (1999).
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4.5 Mexicali: infraestructura hotelera

En el 2000, Mexicali contaba con una infraestructura hotelera de 43
establecimientos, con un total de 2,916 habitaciones. En el 2007 la Secretaria de
Turismo del Estado de Baja California (2008b), contabilizé 55 hoteles con un total
de 3,275 habitaciones, de las cuales cabe resaltar, 1,287 habitaciones pertenecen

a hoteles de cinco y cuatro estrellas.

El hospedaje que se puede encontrar en Mexicali, es de primer nivel, ya que
cuenta con “hoteles y moteles para todos los gustos y presupuestos. Los hay
desde los mas tradicionales y prestigiosos, hasta los mas econémicos” (Comité de

Turismo y Convenciones de Mexicali, 2006).

Como ciudad moderna, su infraestructura y equipamiento urbano permite ofrecer
todas las facilidades para organizar cualquier tipo de evento, desde exposiciones y
convenciones hasta una reunion de negocios (Comité de Turismo y Convenciones
de Mexicali, 2006).

La tabla 4.6, especifica la clasificacién de los hoteles en la ciudad de Mexicali, asi
como el numero establecimientos y totalidad de cuartos que se ofrecen de

acuerdo a la denominacion por estrellas.

Tabla 4.6: Establecimientos de Hospedaje 2007- Mexicali

Categoria Establecimientos Habitacion
5 Estrellas 3 604
4 Estrellas 5 683
3 Estrellas 8 403
2 Estrellas 15 677
1 Estrellas 10 397
Otros 14 511
Total 55 3275

Fuente: Elaboracion propia basandose en Secretaria de
Turismo del Estado de Baja California (2008b).

La Secretaria de Turismo del Estado de Baja California, menciona que durante el

2007 el porcentaje de ocupacion hotelera en Mexicali tuvo un repunte durante el
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mes de marzo, octubre y noviembre. En la tabla 4.7 se observa el porcentaje de la

tasa de ocupacion hotelera en el 2007.

Ocupacion
hotelera %

51.44

Tabla 4.7: Ocupacién hotelera en Mexicali, 2007

58.34

70.32

59.27

55.00

61.01 | 57.60 | 62.63

59.56

69.24

67.22

52.85

Fuente: Elaboracién propia basandose en Secretaria de

Turismo del Estado de Baja California (2008c).

De acuerdo a las actividades realizadas por los turistas de negocios el alojamiento

“debe ser en hoteles de cuatro o cinco estrellas con salas de reuniones con luz

natural y sin columnas. Ademas el nivel del personal debe ser muy elevado y tiene

que estar acostumbrado a trabajar con clientes exigentes. En definitiva tiene que

ser un hotel agil’, explica el director de Cititravel, Carlos Charters, (Empresa
Exterior, 2004).

La Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de Mexicali, menciona que durante

el 2007, entre los meses de enero a julio, la tarifa promedio para los hoteles de

cinco estrellas fue de $927.03 m.n. y para los hoteles de cuatro estrellas de
$672.89 m.n. Ver tabla 4.8.

Tabla 4.8: Cobertura ocupacional de habitaciones en hoteles de
5y 4 estrellas en Mexicali, del mes de enero a julio del 2007

2007 Ocupacion | Cuartos Tarifa. Ocupacién | Cuartos Tarifa_
hotelera % | rentados promedio hotelera % | rentados promedio

Enero 54.78 10,115 $ 936.35 38.66 7,226 $ 668.06
Febrero 60.01 10,051 $ 926.34 52.33 9,853 $ 63294
Marzo 74.29 13,843 $ 97297 69.91 14,533 $ 668.18
Abril 61.53 11,193 $ 932.05 66.49 10,786 $ 636.10
Mayo 54.23 10,089 $ 931.37 74.67 12,489 $ 860.67
Junio 62.64 10,929 $ 905.81 60.07 12,373 $ 625.37
Julio 58.99 11,818 $ 884.29 56.55 11,998 $ 618.93
Total 60.9242857 | 11,148 $ 927.03 59.8114286 | 11,323 $ 672.89

Fuente: Elaboracidon propia basandose en Asociacion Mexicana
de Hoteles y Moteles de Mexicali (2007).
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En las figuras 4.6 y 4.7, se puede apreciar con mejor exactitud la variacion descrita

en la tabla 4.8.

Figura 4.6: Ocupacién hotelera en Mexicali de enero a julio del 2007, en hoteles de 5y 4 estrellas

Ocupacion hotelera en Mexicali de enero a julio del 2007

5 Estrellas
0,
80.00% ,74.29% 74.67% —=— 4 Estrellas
70.00% v——69.01%
62.64Y
60.01% &0 58.99%
60.00% 54.78% e 54.23% 56.55%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Fuente: Elaboracion propia basandose en Asociacion Mexicana de Hoteles y
Moteles de Mexicali (2007).
Figura 4.7: Variacion de la tarifa hotelera en Mexicali de enero a julio del 2007,
en hoteles de 5 y 4 estrellas
Variacion de la tarifa hotelera en Mexicali de enero a julio del 2007
$1,200.00
$1,000.00 $936.35 | $972.97
a i $932.05 $931.37
1 s $926.34 >3 3 N
$926.3. $860.67 © $905.81 N $884.29
$800.00
$668.06 . $666.18 $636.10 $625.37 $618.93
$600.00
$400.00
5 Estrellas
$200.00 —=— 4 Estrellas
$_
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Fuente: Elaboracién propia basandose en Asociacion Mexicana de Hoteles y
Moteles de Mexicali (2007).
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En el 2006, el turismo de negocios represento el 60% del total de la ocupacion

hotelera en Mexicali (Secretaria de Turismo del Estado de Baja California, 2007),

razon de mas por lo que los hoteles de cinco y cuatro estrellas en Mexicali, estan

enfocando sus servicios a satisfacer las necesidades del turista de negocios, a

través e la facilitaciéon de herramientas para el buen desempefio de la actividad.

Los establecimientos de hospedaje con clasificacién cuatro y cinco estrellas en

Mexicali, ofrecen una amplia variedad de servicios, para complacer al turista de

negocios. La tabla 4.9 proporciona un inventario de los servicios y equipamiento

que los hoteles de cuatro y cinco estrellas de Mexicali, disponen para facilitar las

actividades de los huéspedes de negocios y con ello garantizar su satisfaccion.’

Tabla 4.9: Inventario de servicios de hoteles de cuatro y cinco estrellas.

Aire acondicionado.

Habitaciones para no fumadores

Servicio de cambio

Alberca

Horno de microondas

Servicio de fotocopiado

Area de juego Jacuzzi Servicio de habitaciones
Barfio con tina y amenidades. | Lavanderia Servicio de impresion
Bar Licuadora Servicio de mensajeria
Bata y pantuflas Lobby bar Servicio de nifiera

Cafetera

Lustra calzado

Servicio de periddico
internacional

Cafeteria

Masaje

Servicio de renta de autos

Caja de seguridad

Plancha con tabla de planchar.

Servicio de secretaria

Cancha de tenis

Proyector de acetatos

Servicio de taxi

Cerraduras electrénicas.

Proyector multimedia, canon

Servicio medico

Computadora Radio/ Reloj despertador Snack/ tabaqueria
Copiadora Reproductor Sofa

Cortesias (Botellas de agua T.V. via satélite con control
purificada, Shampoo, cremas, etc.) Restaurante remoto.

Equipo de sonido Rotafolio Tabagueria

Salén para eventos, centro

Teléfono con datopor y

Escritorio ejecutivo, solon de convenciones | correo de voz

Teléfono con marcacion
Estética Sauna directa.
Frigobar Scanner Televisién
Gimnasio Secadora de cabello. Tienda de regalos
Habitaciones para
discapacitados Servicio de agencia de viajes Tintoreria

Fuente: Elaboracién propia basandose en internet y folletos de hoteles de Mexicali (2008).

! Los cuadros en gris, son aquellos servicios que tanto el hotel de cuatro, como el de cinco estrellas
ofrecen, mientras que los que estan en blanco, son servicios exclusivos de hoteles de cinco

estrellas en Mexicali.
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5. Capitulo V: Metodologia y fuentes de informacion

El presente estudio se basa en revisiones documentales, estadisticas y
bibliograficas, de las cuales se elabora un analisis de las necesidades de los
turistas de negocios nacionales y del nivel de satisfaccion de los mismos, con
respecto al servicio de hospedaje en los hoteles de cuatro estrellas en la ciudad de
Mexicali, B. C.

El estudio se realiza desde perspectivas diferentes: en la primera parte se
mencionan conceptos fundamentales como lo es el término de turismo y turistas,
ademas se analiza el impacto e importancia que tiene este fenbmeno en la

economia, sociedad y medio ambiente.

Por otra parte, se estudia el turismo en diferentes niveles geograficamente
hablando; es decir, internacional, nacional y regional. Para ello, se ha echado
mano de fuentes secundarias, tales como: bibliografia sobre el impacto del

turismo, informes ejecutivos, trabajos de investigacion, etc.

Por ultimo, se analiza el turismo de negocios en el contexto de la ciudad de
Mexicali, especificamente en el sector hotelero y como caso de estudio la
identificacion de las necesidades de hospedaje que presentan los turistas de
negocios y el nivel de satisfaccion al obtener el servicio. Para trabajar en esta
area, se ha recurrido a fuentes primarias y, en concreto, a datos que se obtendran

a través del trabajo de campo.

La encuesta es el instrumento basico del trabajo de campo aplicados a los turistas.
Esta, intenta hacer un acercamiento a la opinion del turista de negocios que se
hospedaron en agosto del 2007, con respecto al servicio que reciben de los
hoteles de cuatro estrellas en la localidad, asi mismo, conocer las necesidades de

hospedaje que presentan en relacion a su motivo de viaje.
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En este orden de ideas, el presente capitulo describe las caracteristicas
necesarias o requisitos que deberan cumplir las personas a encuestar, asi mismo,

se delimita el nimero de encuestas que se aplicaran.

Por otra parte, se explica como esta elaborado el instrumento y cual es el objetivo
de cada una de las preguntas planteadas. Por dltimo, se describe los pasos a

seguir para la aplicacion del instrumento.

5.1 Sujetos

Las caracteristicas y condicionantes para que la encuesta pueda ser realizada son
las siguientes: que las personas sean turistas de nacionalidad mexicana, que su
motivo de viaje sea de negocios y que se hayan alojado en establecimientos de
hospedaje con categoria de cuatro estrellas dentro de la ciudad de Mexicali. La
edad y sexo de las personas, podran ser indistintas.

Para poder identificar la afluencia de turistas de negocios nacionales, fue
necesario utilizar la escasa informacién estadistica que maneja al respecto la
Secretaria de Turismo del Estado de Baja California. Por tal motivo se tomé en
cuenta el total de turistas nacionales que llegan a la ciudad de Mexicali por afio
(Secretaria de Turismo del Estado de Baja California, 2008d) y los indices de
ocupacion hotelera de la ciudad (Secretaria de Turismo del Estado de Baja
California, 2008c).

Tomando en cuenta que solo se requiere informacion del namero de turistas

nacionales, se obtuvo el siguiente dato, expuesto en la tabla 5.1:

Tabla 5.1: Afluencia turistica de la ciudad de Mexicali
Procedencia Nacionales Extranjeros Total

Afluencia Turistica 494,046 162,109

656,155

Fuente: Elaboracion propia basandose en Secretaria de
Turismo del Estado de Baja California (2008d).
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Los turistas hospedados en hoteles durante el 2007, fueron un aproximado de
656,155 turistas, donde 162,109 fueron extranjeros y 494,046 nacionales, es decir
el 25% fueron extranjeros y el 75% fueron nacionales (Secretaria de Turismo del
Estado de Baja California, 2008d).

De acuerdo con la Secretaria de Turismo del Estado de Baja California (2008b),
Mexicali cuenta con 55 establecimientos de hospedaje, que para efectos de este
documento, las encuestas se aplicaron en tres de los cinco hoteles con

clasificacion de cuatro estrellas.

Segun datos de la Secretaria de Turismo del Estado de Baja California (2008c) la
ocupaciéon hotelera promedio anual es de 60.37%, donde los meses mas algidos

fueron marzo, octubre y noviembre, durante el 2007.

Por otra parte el mes de agosto se comporta por encima de la media, dicho mes,

es el que eligié para la aplicacién de encuestas.

Tabla 5.2: Ocupacién hotelera durante los meses del 2007, en Mexicali

Promedio

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic Anual

Ocupacion | o4 44 | 5834 | 70.32 | 59.27 | 55.00 | 61.01 | 57.60 | 62.63 | 59.56 | 69.24 | 67.22 | 52.85 | 60.37
hotelera %

Fuente: Secretaria de Turismo del Estado de Baja California (2008c).

La ocupacién hotelera durante el mes de agosto del 2007 en Mexicali fue del
62.63%, por lo que para obtener un aproximado de los turistas nacionales que se

hospedaron durante ese mes en el 2008, se hizo lo siguiente:
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Donde:
Ne= Poblacién estimada
N;= Turistas nacionales hospedados en hoteles de Mexicali en el 2007
2 = Sumatoria de los porcentajes de la ocupacion hotelera durante los
meses del 2007
% = Porcentaje de ocupacion hotelera del mes de agosto del 2007

494,046
Ne= ( 394046 y 55 g3y
= (52480 ) °

Ne

( 68,193.19 ) 62.63%

Ne= 42,709.39 = 42,710
Turistas nacionales hospedados en hoteles
de Mexicali

El resultado indica que 42,710 turistas nacionales se hospedaron en hoteles de la
ciudad de Mexicali durante el 2007. Esta informacion servira para poder establecer
mas adelante un tamafo muestral, asi como la distribucion de la misma muestra,

que sera parte fundamental del sondeo a realizar en el trabajo de campo.

5.2 Disefio muestral

Para definir el tamafio de muestra por estratos, y la aplicacion, en este caso, de
las muestras solamente de manera aleatoria; es necesaria la utilizacién de una
férmula para determinar los tamafos de las muestras basadas en “poblaciones

pequenas” (Reay Parker, 1991).

Para el caso que compete, y de acuerdo a la informacioén con la que se cuenta

sobre la poblacion que se aborda, se hara uso de la férmula para la
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“‘determinacion del tamafo de muestra por variables expresadas en términos de

proporciones cuando la poblacion es pequena” (Rea y Parker, 1991):

Za* [p(1-p)] N

Za? [p(1-p)] + (N-1) Cp?

Donde:
n=Tamafo de la muestra
Za=Valor de sigma (posicion de la X en la curva normal)
p=Proporcién de la poblacion
N=Tamario de la poblacion

Cp=Margen de error

Ahora bien, habiendo aplicado a la férmula un margen de error de £10% (Cp =
+10%) y un margen de confiabilidad del 93% (el valor del sigma para un 93% de
confiabilidad es de Za = 1.81) para cada uno de los casos, los tamafios de las sub-
muestras se definieron de la siguiente manera:

N= 42,710

n= Za? [p(1-p)I N
Za? [p(1-p)] + (N-1) Cp?

n=__ 1.812[.5(1-.5)] 42,710
1.812 [.5(1-.5)] + (42,710-1) .102

n=_34,980.55775
427.909025
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n=81.74=82
Turistas a encuestar en hoteles de la ciudad de Mexicali

La muestra (n= 82), es decir el nimero de encuestas que se aplicaran a los
turistas que se encuentran hospedados en los hoteles, se distribuye de acuerdo a

la capacidad hotelera de cada uno de los hoteles involucrados en el estudio.

Ahora bien, para determinar que hoteles seran incluidos en el trabajo de campo se
decidio recurrir a precisar el numero de hoteles en términos de distribucion e
hipergeométrica, de acuerdo con Lieberman y Owen (1961), y Schlaifer (1959).
Esta decision se debe a que el universo de hoteles de cuatro estrellas de la ciudad
de Mexicali es de un total de cinco establecimientos considerandose entonces

como una poblacion demasiado pequefia (Rea y Parker, 1991).

Por lo expuesto se considerd, que lo mas viable para determinar la cantidad de
hoteles involucrados en el estudio, se haria de la manera en que lo manifiesta
Yamane (1961); es decir, aplicar al menos el 50% del total de los
establecimientos. Entendiéndose asi, que tres establecimientos cubren mas del

50% de los cinco que existen en total.

En este orden de ideas la seleccidén de estos tres hoteles que seran incluidos en el
trabajo de campo los hoteles, fue aleatoria. Es asi que la distribucién proporcional
de los encuestados en estos tres establecimientos, de acuerdo al total de sus

habitaciones y a su capacidad hotelera, es la siguiente.

Tabla 5.3: Distribucion muestral vs. capacidad hotelera

. Distribucién muestral

Hotel Ha-Lci)tgigﬁes Capacidad Hotelera % Encuesias
Calafia 172 688 42.63% 35
Colonial 150 546 33.83% 28
City Expres 117 380 23.54% 19
Total 439 1614 100% 82

Fuente: elaboracion propia basandose en datos proporcionados por los hoteles
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5.3 Disefi6 de instrumento: Cuestionario para turistas de negocios
nacionales

Este instrumento esta compuesto por cuatro grandes blogues de preguntas
enfocadas a lograr, primordialmente, el cuarto y quinto objetivo de este estudio, los
cuales intentan identificar las necesidades y medir el grado de satisfaccion de los

turistas de negocios en relacion al servicio de hospedaje.

La numeracion de las preguntas se realizé de manera alfabética para el caso de la
pregunta filtro, con nimeros arabigos para las preguntas enfocadas directamente

con el caso de estudio, y para aguellas preguntas de perfil del encuestado.

La primera parte del cuestionario esta conformada principalmente por una
pregunta filtro (preguntas “A”), la cual condiciona la aplicacién del cuestionario al
individuo entrevistado. Como la revisién bibliografica, el cual formara parte del
marco conceptual de esta tesis, se refiere a turistas de negocios, la primera
pregunta condiciona al turista a que su motivo de viaje sea por razones de

negocios.

Para que la aplicacion de dicha encuesta continde, el entrevistado debera
contestar positivamente el primer reactivo; de no ser asi, se da por finalizada la

entrevista y no se contempla para el vaciado estadistico de este trabajo.

La razoén por la cual el entrevistado debe responder positivamente esta pregunta
se debe a la necesidad de que el entrevistado sea un turista de negocios, ya que
los cuestionamientos que el instrumento presentan, exigen la opinion de los
turistas de negocios en relacion al servicio de hospedaje espacialmente en hoteles

de cuatro estrellas.

Como una forma de complementar informacion adicional a este estudio, se le
solicita también al entrevistado que indique que tan seguido visita la ciudad de

Mexicali por motivos de negocios.
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El segundo bloque de preguntas (preguntas una y dos del cuestionario) van
enfocadas a medir el grado de satisfaccién que presenta el huésped con respecto
al servicio que brinda el hotel.

En lo que respecta a la pregunta uno se intenta medir el grado de satisfaccion del
huésped en relacién a la apariencia de las instalaciones, mantenimiento del hotel,
eficiencia en el servicio de reservaciones, calidad en el servicio de restaurante,
funcionalidad y confortabilidad de las habitaciones, disponibilidad y capacidad del

centro de negocios, ademas de la rapidez del internet inaldmbrico.

Por lo que se refiere a la pregunta dos, se le pregunta al turista cual es su opinion
respecto al hotel, esto para obtener una respuesta generalizada en base a su

experiencia de hospedaje.

La tercera pregunta, se solicita al turista que sugiera que servicios requirid y no le
fueron proporcionados por el hotel. Esta pregunta va dirigida para conocer las
necesidades de hospedaje que el turista de negocios tiene y no se le han sido
cubiertas. La cuarta pregunta intenta medir el nivel de importancia que tiene para
Su viaje de negocios, ciertos servicios que brindan los hoteles.

El tercer bloque de preguntas (quinta y sexta pregunta) intenta dar informacion
sobre las caracteristicas del viaje. En la quinta pregunta se solicita al turista un
aproximado de cuanto gasto en viaje de negocios y la sexta se le pide que
exponga su opinion sobre si dicha cantidad le parecié6 muy caro, caro, justo,

barato, o muy barato.

Por ualtimo, la cuarta seccidn de preguntas (un total de cinco preguntas) va
enfocada a determinar el perfil del entrevistado, incluyendo informacién
demografica, grado de estudios y ocupacién. En total, el cuestionario contabiliza

hasta 13 preguntas que son presentadas en la figura 5.1.
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Figura 5.1: Cuestionario para turistas de negocios

UHIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTA DE CIEMCIAS ADMINISTRATVAS-POSTGRADO EM ADMIMISTRACION COMN EMFASIS EN TURISMO
PROYECTO DE INWESTIGACION:
Identificacién de las necesidades de hospedaje del turista de negocios nacional en la ciudad de Mexicali, para
hoteles de cuatro y cinco estrellas.

Mombre del encuestador; Hora y Fecha: Mo, Faolio: __
Mambre del hotel;

A.-jla razdn por la gque se encuentra en Mexicali es por motivo de negocios? 1) Osl 2 OMD
B.- ; Qué tan sequido visita Mexicali por motivo de negocios?
1) O Primera vez 2y O Ocasionalmente (de 1. a 4 veces al afio) 3 O Frecuentemente (5 weces o mas)

Il. CALIFICACION DEL HOTEL

1.- De acuerdo con su experiencia personal con referencia al hotel donde se hospedo, califique los siguientes aspectos
enlistados. Por favor, margque con una "¥"

Descripcion Muy bueno Buenao hlal TE] Mo se

Apariencia de las instalaciones y mantenimiento del hotel

Eficiencia en el servicio de reservaciones

Calidad en el servicio de restaurante

Habitaciones funcionales y confortables

Disponibilidad del centro de negocios

Capacidad del Centro de convenciones

Rapidez del Internet inalambrico

2.- En su opinidn, jocdmo le ha parecido el hotel donde se hospeda? (Margue con "¥" en el paréntesis):
Excelente [ ] Buero [ ) Mormal [ ) Mal [ ) bAuy Mal {17

3.-Como turistas de negocios, jgué servicios requirid gue no le fue proporcionado por el hotel en esta visita
negocios?

4.- Califique segin el grado de importancia que tiene estos elementos en su viaje de negocios:

1.- Muy importante 2.-lmportante 3.- Poco Importante 4.- Irrelevante
Cafetera, microondas, radio |1 |2 |3 [4 Cortesias (Botellas de agua purificada,[1 [2 [3 [4
despertador, frigobar y plancha Shampoo, cremas, etc.)

Servicio de renta de autos y taxi 1 12 [3 |4 Centro de negocios 112 (3 |4
Caja de seguridad 1 12 [3 |4 Servicio de de secretaria 112 (3 |4
Internet inaldmbrico [HFNERE Servicio fotocopiado 112 [3 ][4

lll.- CARACTERISTICAS DEL VIAJE

5.- . Cuanto gastd, aproximadamente, en su viaje de negocios? Conternple los gastos de suls) acompafiante(s): Cantidad
aproximada en dalares: §__

6.- Este gasto le parecid: alhuy caro [ ) hiCaro [ ) cldusto (] ) diBarato [ ) e)Muy barato [ )

IV.- PERFIL DEL TURISTA

T.- Género: 1) O Masculing 2O Femenino
8.-Edad gque tiene: 1 [O18a25 afios 2)026a40 HNOM a59 4 O Mas de B0 afios

9.- i Cudl es su maximo grado de estudios? 1) Primaria 2)0Secundaria 3)OPreparatoria 430 Profesional 5) O
Fostgrada

10.- Ocupacian 11.- Lugar de residencia:

. JMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORA CIOMY
*NOTA ESTA INFORMACION £5 CONFIDENCIAL ¥ TIENE EL PROPOSITO DE MEIORAR LA OFERTA HOTELERA DE MEXICALI

Fuente: Elaboracion propia (2008).
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5.4 Procedimiento

En este apartado se describe los pasos a segur para la elaboracion de este
estudio, los cuales consisten en el disefio de una muestra representativa de los
turistas nacionales que se hospedaron en el mes de agosto del 2007, mes que se
eligi6 para la aplicacion de la encuesta durante el afio 2008. Para ello fue
necesario aplicar la férmula para poblaciones pequefias utilizada por Rea y Parker
(1991).

El cuestionario elaborado se aplicara al nUmero de turistas que resultaron del
empleo de la férmula para poblaciones pequefias anteriormente sefialada, en el

apartado 5.2 Disefio de la muestra.

Para la realizacion de las encuestas fue necesario solicitar la autorizacién y el
apoyo de los hoteles, quienes decidieron la forma en que se aplicarian los
cuestionarios, teniendo siempre presente la comodidad y privacidad del huésped.

El hotel City Express permitié que se le abordara al turista en la cafeteria del hotel,
donde el procedimiento para la encuesta consiste en abordar al turista de una
manera amable, explicAndole el motivo por el cual se necesita de su colaboracion,
posteriormente el encuestador hace las preguntas del cuestionario y para finalizar,

se le agradece su colaboracion.

En lo que respecta al hotel Colonial y Calafia, se decidié que el ama de llaves

colocaria el cuestionario en cada una de las habitaciones.

Una vez aplicadas las encuestas, los datos fueron capturados en el programa de

estadisticas SPSS, para la interpretacion y graficacion de resultados.
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6. Capitulo VI: Presentacion de resultados

En este capitulo, se analizan los resultados obtenidos del instrumento aplicado.
Con esta informacioén se intenta proporcionar conocimiento sobre las necesidades
y nivel de satisfaccion del turista de negocios en relacion al servicio de hospedaje

en hoteles de cuatro estrellas en la ciudad de Mexicali.

El capitulo se divide en cuatro secciones diferentes de acuerdo a la estructura del
cuestionario aplicado a los turistas. La primera parte esta relacionada con la

frecuencia con que los turistas de negocios visitan la ciudad de Mexicali.

En la segunda seccion se encuentra la calificacion otorgada por el huésped de
negocios sobre diversos aspectos del hotel como es la apariencia de las
instalaciones y mantenimiento del hotel, la eficiencia en relacion al servicio de
reservaciones, la calidad del servicio de restaurante, el confort de la habitacion, la
rapidez del internet, la capacidad y disponibilidad del centro de negocios. Ademas
se analiza el grado de satisfaccion del huésped con respecto al hotel y se
identifica aquellos servicios que el turista de negocios requirid y no le fueron
proporcionados por el hotel. Esto dltimo con el objetivo de identificar las

necedades del huésped de negocios.
La tercera seccidn se refiere al gasto que el turista realizé en su viaje de negocios,

y por ultimo, la cuarta seccion proporciona los datos del perfil del turista de

negocios que visita la ciudad de Mexicali.
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6.1 Frecuencia con que visita la ciudad de Mexicali, el turista de negocios
hospedado en hotel de cuatro estrellas

Debido a que se necesitd encuestar a turistas de negocios, la primer pregunta del
cuestionario fue una pregunta filtro, donde se cuestiona si el motivo de viaje es de

negocios, de no ser asi, automaticamente se invalida ese cuestionario.

En ese sentido, el total de encuestas que obtuvieron durante el mes de agosto, fue
un total de 90 cuestionarios, donde el 100% de las encuestas pertenecen a
turistas que se encontraban hospedados en Mexicali por motivos de negocios. Los
cuales contestaron respecto a la frecuencia con que visitan Mexicali por motivo de

negocios lo siguiente:

Del 100% de los encuestados, el 21% (19 personas) declaré que era la primera
vez que habian visitado Mexicali, el 48% visita la ciudad ocasionalmente de una a
cuatro veces al aflo (43 personas), mientras que el resto, el 31% (28 personas)
visita cinco veces o0 mas, la ciudad durante el afio, lo que indica que el 79% de los
encuestados visitan Mexicali mas de dos veces al afio por motivos de negocios.

Ver figura 6.1.

Figura 6.1: Frecuencia con que el encuestado visita a Mexicali por motivo de negocios

Frecuencia de visitantes de negocios en Mexicali
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40
Personas =
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101 4

Primera vez Ocasionalmente (de 1  Frecuentemente (5
a 4 veces al afio) veces 0 mas)

Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2 Calificacion y opinién sobre los establecimientos de hospedaje con
categoria de cuatro estrellas en la ciudad de Mexicali

En este apartado se analizan los resultados sobre la apariencia de las
instalaciones, mantenimiento del hotel, eficiencia en el servicio de reservaciones,
calidad en el servicio de restaurante, funcionalidad y confortabilidad de las
habitaciones, disponibilidad y capacidad del centro de negocios, ademas de la

rapidez del internet inalambrico.

6.2.1 Apariencia de las instalaciones y mantenimiento del hotel

El 34% de los huéspedes de negocios, es decir 31 personas encuestadas,
calificaron la apariencia de las instalaciones y mantenimiento del hotel como “Muy
bueno”, el 36%, el cual representa a 32 de los encuestados, calificé con un

“Bueno”, el 17% calificd este aspecto como “Mal”’ y el 11% con “Muy mal”.

En ese sentido el 70% de los encuestados contestaron estar satisfechos con la
apariencia de las instalaciones y el mantenimiento del hotel, el 28% dice no
estarlo. Cabe aclarar que el dos por ciento contesto la encuesta con un “No se”, lo
que probablemente indica que el huésped no ha permanecido el tiempo suficiente
en el hotel o no se ha percatado de la apariencia y mantenimiento del hotel. Ver

figura 6.2.

Figura 6.2: Apariencia de las instalaciones y mantenimiento del hotel

Apariencia de instalaciones y mantenimiento del hotel
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Fuente: Elaboracidon propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.2 Eficiencia del servicio de reservacion

Del total de los encuestados, el 31% calific6 como “Muy bueno” la eficiencia en el
servicio de reservaciones, el 37% calific6 como “Bueno”, es decir el 68% (71
personas) califico positivamente este servicio en los hoteles de cuatro estrellas en

Mexicali.

Por otra parte el 18% calificO como “Malo” el servicio de reservacion y el 12%
como “Muy malo”, es decir este servicio fue reprobado por el 30% de de los

encuestados un total de 27 personas.

El dos por ciento de los turistas de negocios que respondieron esta encuesta,
dicen “No saber” sobre este servicio, a lo que se puede deducir que estas
personas no tuvieron contacto con el servicio de reservacion y que fue otra

persona la que realiz6 el tramite en su lugar. Ver figura 6.3.

Figura 6.3: Eficiencia en el servicio de reservaciones

Eficienciaen el servicio de reservaciones
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Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.3 Calidad en el servicio de restaurante

En relacion a la calidad con el servicio de restaurante, el 26% de los encuestados
opiné que la calidad de este servicio es “Muy bueno”, otro 26% lo calificd
solamente como “Bueno”, es decir el 52% (46 personas) manifestdo sentirse

conforme con el servicio.

El 22% opind que la calidad en relacion al servicio del restaurante es “Malo” y el
17% como “Muy malo”, en ese sentido el 39% (36 personas), no esta satisfecho

con la calidad del servicio de restaurante.

Por otra parte, el nueve por ciento restante (ocho personas), contestdé no tener
conocimiento de la calidad del servicio, lo que indica que este pequefio porcentaje,
a pesar de haberse hospedado en el hotel, ingirié6 sus alimentos en otro lugar

ajeno al establecimiento. Ver figura 6.4.

Figura 6.4: Calidad en el servicio de restaurante

Calidad en el servicio de restaurante
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Fuente: Elaboracidon propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.4 Funcionalidad y confort en las habitaciones
Al calificar la funcionalidad y confortabilidad en las habitaciones, el 31% de los
encuestados (28 personas) opind sobre este aspecto como “Muy bueno” el 38%

(34 personas) como “Bueno”.

El 12% (11 personas) consideraron este aspecto como “Mal” y el 15% (13

personas) lo calificaron como “Muy malo”.

En ese contexto 69% de los turistas (62 personas encuestadas) considera que las
habitaciones de los hoteles de cuatro estrellas en Mexicali, son confortables y
funcionales, sin embargo el 27% (24 personas) manifestaron no estar conformes

con sus habitaciones.

Solamente el cuatro por ciento restante contesté no “No saber” sobre el tema. Ver

figura 6.5.

Figura 6.5: Funcionalidad y confortabilidad en el las habitaciones
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Fuente: Elaboracidon propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.5. Disponibilidad del centro de negocios
Sobre la disponibilidad del centro de negocios, el 33% calific6 como “Buena”
disponibilidad y el 30% como “Muy buena”.

Por lo tanto, el 63% de los turistas de negocios, considera que los hoteles de
cuatro estrellas en Mexicali facilitan estas instalaciones para sus eventos, es decir
57 personas de las 90 que fueron encuestadas, no han tenido problemas que les

impida disponer del centro de negocios, en el hotel donde estan hospedando.

En contraparte, el 16% calificd6 “Malo” el servicio, sin embargo, ninguno de los
encuestados considero la disponibilidad del centro de negocios como “Muy mala”.

El 21% contestd “No saber” sobre este aspecto. Ver figura 6.6.

Figura 6.6: Disponibilidad del centro de negocios

Disponibilidad del centro de negocios

Muy bueno Bueno Mal Muy Mal No sabe

Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).

68



Identificacion de las necesidades de hospedaje del turista de
negocios de residencia nacional en la ciudad de Mexicali,.....

6.2.6 Capacidad del centro de negocios

En relacién a la capacidad del salon destinado para centro de negocios, el 49%
(45 personas) otorgd una calificacion aprobatoria. En ese sentido, 21% de los
encuestados considera que la capacidad del centro de negocios es “Muy buena” y

el 29% opina que es solamente “Buena”.

El 21% califico la capacidad del centro de negocios como “Mala”, solamente el dos
por ciento la considera “Muy mala”, es decir, el 33% que representa a 21

personas, considera que es insuficiente el espacio del centro de negocios.
Un 27% de los encuestados no tiene conocimiento del cupo de personas que

pueden accesar al recinto. Por lo tanto se deduce, que 24 personas que realizaron

Su negocio o trabajo, lo hicieron fuera del hotel donde se hosped6. Ver figura 6.7.

Figura 6.7: Capacidad del centro de negocios

Capacidad del centro de negocios
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Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.7 Rapidez del servicio de Internet
En relacion a la rapidez del servicio de internet inalambrico, el 22% (20 personas)
de los encuestados les parece que el servicio es “Muy bueno”. El 27% (24

personas) opinan simplemente que es “Bueno.

Por otra parte el 30% (27 personas) lo califica como “Malo” y solamente el 1%
considera que el servicio es “Muy malo”, dicho porcentaje no se puede considerar
representativo, ya que de 90 personas que contestaron, solo una opina que este

servicio es pésimo.
El 20% de las personas encuestadas contestaron no tener conocimiento de este

aspecto, lo que posiblemente indica que no requirieron el servicio de internet

inalambrico. Ver figura 6.8.

Figura 6.8: Rapidez del Internet inalambrico

Rapidez del Internet inaldmbrico
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Fuente: Elaboracidon propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.8 Comparativo de calificaciones
La tabla 6.1 presenta una conglomeracion de los datos obtenidos en las graficas
anteriores, con el objetivo de hacer una comparacién entre los diferentes aspectos

calificados por los turistas de negocios.

Asi mismo la figura 6.9 proyecta los datos graficados donde se puede analizar
cada uno de los elementos comparados entre si, de acuerdo a la opinion que el
turista de negocios tiene respecto a estos servicios ofrecidos por hoteles de cuatro
estrellas en la ciudad de Mexicali. En ese sentido, la grafica (figura 6.9) permite

hacer un comparativo visual de las diferentes calificaciones obtenidas.

Tabla 6.1: Aspectos calificados por los turistas de negocios

E"u“g’no 34% 31% 26% 31% 30% 21% 22%
Bueno 36% 37% 26% 38% 33% 29% 27%
Mal 17% 18% 22% 12% 16% 21% 30%
Muy Mal 11% 12% 17% 15% 0% 2% 1%
No sabe 2% 2% 9% 4% 21% 27% 20%

Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).

Figura 6.9: Comparativo de calificaciones ® Muy bueno
& Bueno
w Mal
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Apariencia delas  Hiciencia en el servicio Calidad en el servicio Habitaciones Disponibilidad del ~ Capacidad del centro  Rapidez del Internet
instalaciones y de reservaciones de restaurante funcionales y centro de negocios de negocios inalambrico
mantenimiento del hotel confortables

Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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La tabla 6.1 como en la figura 6.9, muestran los porcentajes que arrojo la encuesta
considerando aquellas personas que contestaron no tener conocimiento de los
servicios que ofrece el hotel, por lo que para un mejor analisis, la tabla 6.2
presenta los porcentajes sobre el total de personas que si conocen del servicio y

tienen una opinidén en base a la experiencia del mismo.

En ese sentido, la tabla 6.2 contiene los porcentajes y nimero de personas que
calificaron a los servicios en base al conocimiento de los mismos, asi como dos

subtotales.

El primer subtotal es el resultado de la suma de aquellos que opinaron en base a
su calificacion, estar satisfechos con el servicio brindado por el hotel (aquellos que
calificaron con “Muy bueno y Bueno”) y el segundo es la suma de aquellos que no
estan satisfechos con el servicio (los que opinaron que el servicio era “Muy malo y
Malo”).

Tabla 6.2: Conglomerado de resultados sobre los servicios brindados por el hotel,
Calificados Unicamente por personas que conocen del servicio

A 35% 28 | 32% | 23 |28% | 28 | 33% | 27 | 38% | 19 | 29% | 20 | 28%
Bueno | 32 36% 33 | 38% | 23 | 28% | 34 | 40% | 30 | 42% | 26 | 39% | 24 | 33%
sc‘)’gﬁ’\}g' 72% 69% 56% 72% 80% 68% 61%
Mal 15 17% 16 | 18% | 21 |26% | 11 | 13% | 14 | 20% | 19 | 20% | 27 | 38%
Muy Mal | 10 11% 11 | 13% | 15 [18% | 13 | 15% | 0 0% 2 3w | 1 | 1%
ﬁ:g;%‘\i') 28% 31% 44% 28% 20% 32% 39%
Total 88 | 100% | 88 | 100% | s2 | 100 | g6 | 100% | 71 | 100% | ee | 100 | 72 | 100
% % %

Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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De los servicios que ofrecen los hoteles de cuatro estrellas que obtuvieron un
porcentaje mas alto de calificacion, es decir aquellos servicios en donde al hacer
uso de ellos, los huéspedes de negocios se sintieron satisfechos fueron: la
apariencia de las instalaciones y mantenimiento de los hoteles, la eficiencia en el
servicio de las reservaciones, habitaciones funcionales y confortables, la

disponibilidad y capacidad del centro de negocios.

Por otra parte aquellos servicios en donde el turista de negocios se sintid poco
satisfecho o insatisfecho fueron la calidad en el servicio de restaurate y rapidez de

internet inalambrico. Ver figura 6.10.

Figura 6.10: Conglomerado de resultados sobre los servicios brindados por el hotel,
calificados Unicamente por personas que conocen del servicio

Opnidn en base a la experiencia del servicio
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instalaciones y servicio de de restaurante funcionales y centro de negocios de negocios inalambrico
mantenimiento del hotel reservaciones confortables

Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.9 Opinion general del hotel

El 13% de los encuestados contestaron que en general el hotel en donde se
encontraban hospedados les habia parecido “Muy bueno”. El 51% de los turistas
contestaron que el hotel era “Bueno”, por lo tanto, el 64% (58 personas) califico

positivamente al hotel en donde se hospedaron.

Por su parte un 27% contestaron que en general el hotel les habia parecido “Malo”
y solo el dos por ciento opind que el hotel estaba “Muy mal”, este porcentaje
equivale a dos persona, por lo tanto, el 29% de los turistas de negocios
encuestados (26 personas) no se encuentra conforme con el hotel en donde se
hospeda. El resto, siete por ciento no contesto este reactivo.

Figura 6.11: Opinién general sobre los hoteles de cuatro estrellas en Mexicali
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Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.2.10 Identificacion de las necesidades del huésped de negocios

En relacién a los servicios solicitados por los turistas de negocios, solo el nueve
por ciento contestd que habia requeridos determinados servicios los cuales no
fueron proporcionados por el hotel. Al respecto los encuestados contestaron que
dichos servicio eran: servicios de restaurante durante la noche, mejorar la comida
del restaurante, colocar toallas en el gimnasio, internet inalambrico, servicio de

lavanderia, cafetera y refrigerador en habitaciones.

Figura 6.12: Servicios solicitados por los turistas de negocios

Servicios requeridos por los huéspedes

B Servicios de restaurante en
3 la noche
—\ 11, « Mejor comida
| g 1 . .
B Toallas en el gimnasio

H Internet inalambrico
B Lavanderia
Cafetera

B Refrigerador

79

™ No requirio servicio

Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).

Con el objetivo de que el turista de negocios manifestara sus necesidades
respecto a algun servicio o instalacion del hotel que le facilitara su estancia, se les
preguntd a los huéspedes su opinién sobre diferentes servicios que ofrecen los
hoteles, de tal manera que la respuesta indicara la importancia o irrelevancia de

estos elementos de acuerdo al motivo de viaje.
La mayoria de los encuestados contestaron que entre los servicios o productos de

mayor importancia era la accesibilidad al internet inalambrico y las cortesias

proporcionadas por el hotel, como son las botellas de agua, cremas y jabones.
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Pese a lo que se pudiera esperar debido a tipo de turistas, los elementos de
menor importancia o considerados como irrelevantes fue el servicio de secretaria,

seguido por el de copiado. Ver tabla 6.3 y figura 6.13.

Tabla 6.3: Importancia que el turista de negocios da a diferentes

servicios proporcionados por el hotel

Cafetera, microondas, radio despertador, frigo bar

J plancha 24.40% 30.00% 33.30% 12.20%
Servicio de renta de autos y taxi 24.40% 34.40% 23.30% 17.80%
Caja de seguridad 17.80% 25.60% 41.10% 15.50%
Internet inalambrico 65.60% 17.70% 10% 6.60%
Cortesias (Botellas de agua purificada, Shampoo,

cremas, etc.) 64.40% 17.80% 13.30% 4.40%
Centro de negocios 22.20% 32.20% 21.10% 24.40%
Servicio de secretaria 18.90% 24.40% 26.70% 30%
Servicio fotocopiado 24.40% 26.70% 22.20% 26.70%

Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).

Figura 6.13: Importancia que el turista de negocios da a diferentes
servicios proporcionados por el hotel
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Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.3 Caracteristicas economicas del viaje

En relacion al gasto promedio de acuerdo a la duracion del viaje de cada
encuestado, el 24.5% de los turistas de negocios gastdé mas del $1000 ddlares
durante su estancia. Es preciso hacer hincapié que el gasto promedio esta sujeto

a la duracion del viaje.

Un 34.5% de la poblacion, contestdé haber gastado entre $100 a $300 ddlares
durante su viaje. Del total de la poblacién, el 17% gast6 entre $400 a $600 dolares
y un 12% contesto haber gastado entre $700 a $800. Ver figura 6.14.

El 12% restante no contestd este reactivo, ya que es posible que el entrevistado
considere esta informacion como confidencial. Ver figura 6.14.

Figura 6.14: Gasto promedio del turista de negocios en ddlares
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Fuente: Elaboracidn propia basandose en trabajo de campo (2008).

Al respecto el 67% de los encuestados contestaron estar de acuerdo con el gasto
efectuado debido al viaje realizado. ElI 10% (nueve personas), contestdo que el

gasto efectuado le habia parecido caro.
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El seis por ciento (cinco personas) les parecidé que el dinero que desembolso
respecto a los servios y/o productos que requirié durante su estancia en Mexicali,
habia sido barato.

Solo el 1% contesté que era muy caro y el 17% no contestd este reactivo por

considerarlo inseguro o informacién confidencial. Ver figura 6.15.

Figura 6.15 Opinién del turista de negocios sobre el gasto del viaje
Opinién sobre el gasto
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Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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6.4 Perfil del turista

Con respecto al perfil de los encuestados, el 83% eran hombres y solamente 17%
eran mujeres hospedadas por motivos de viaje de negocios. El 12% tiene una
edad promedio entre los 18 a 25 afos edad, el 39% se encuentran entre los 26 y

40 anos de edad, otro 39% figuran entre los 41 y 59 afos.

El 10% contest6 tener mas de 60 afios de edad. Ver figura 6.17.

Figura 6.17: Edad
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Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).

En relacién a los estudios el 11% (10 personas) de los encuestados contesté tener
un grado maximo de preparatoria, el 58% (52 personas) tiene grado universitario o

profesional.

Un considerable 20%, es decir 18 personas, tienen un postgrado, mientras que el
11% restante no contesto nada al respecto (10 personas). Ver figura 6.18.
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Figura 6.18: Estudios
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Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).

En la figura 6.19 se puede observar las diferentes ocupaciones o trabajos a los
gue se dedican los encuestados, teniendo en su mayoria puestos de empleado

general.

Figura 6.19: Ocupacion
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Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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La figura 6.20 muestra el lugar de residencia de los turistas encuestados que
visitan la ciudad de Mexicali por motivo de negocios. El 27% proviene del Distrito
Federal, este porcentaje es el mas alto seguido del estado de Baja California con
el 16% (seis personas de la ciudad de Tijuana, cuatro de Ensenada, 2 de Rosarito
y 2 de Tecate). El 12% es decir 11 personas contestaron provenir del estado de

Sonora al igual que Sinaloa. El nueve por ciento provino del estado de Jalisco.

Un seis por ciento de los que contestaron el cuestionario venian del estado de
Durango, de Baja California Sur el cuatro por ciento. Por su parte tanto
Guanajuato represento el tres por ciento, dicha cantidad es la misma para Nuevo

Ledn y Querétaro.

Figura 6.20: Lugar de residencia
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Fuente: Elaboracion propia basandose en trabajo de campo (2008).
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7. Capitulo VII: Conclusiones

Es este Ultimo capitulo, las conclusiones se presentaran de acuerdo al orden en
que se establecieron los objetivos especificos, seguidos del objetivo general.
Posteriormente se hardn reflexiones en relacién a otros elementos encontrados
durante la investigacion. Al final se encuentra un breve apartado donde se

plantean algunas sugerencias, de acuerdo a los datos analizados.

Reflexiones y conclusiones en relacion al objetivo especifico primero de este

caso de estudio.

La necesidad de identificar los hoteles con categoria de cuatro estrellas en la
ciudad de Mexicali, que ademas enfoquen sus servicios principalmente a los
huéspedes de negocios, resulta de importancia para la elaboracion de este
estudio, el cual permite delimitar el rango de accion para la aplicacion de

encuestas.

Cumpliendo con el primer objetivo de este trabajo, se identificd los hoteles que
cumplen con los requisitos para la elaboracién de este estudio, es ese sentido, la
Asociacion de Hoteles y Moteles de Mexicali, reconoce ocho hoteles con categoria
de cinco y cuatro estrellas, de los cuales cinco pertenecen a la categoria de cuatro

estrella.
Bajo este contexto, el hotel “Calafia”, hotel “Colonial” y el hotel “City Expres” son

objeto de este estudio, ya que cumplen con el requisito de ser cuatro estrellas y

enfocarse principalmente al turista de negocios.
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Reflexiones y conclusiones en relacion al segundo y tercer objetivo

especifico de este caso de estudio.

Es claro que los hoteles intentan dar al huésped la mejor comodidad y
funcionalidad a través de una serie de servios e instalaciones bien equipadas de
acuerdo a su categoria, esto para garantizar la plena satisfaccion del turista y los

hoteles en Mexicali no son la excepcion.

En relacion al segundo objetivo especifico de este documento, el cual enfoca sus
esfuerzos en realizar un inventario de los servicios y equipamiento que ofrecen los
hoteles de cuatro estrellas en la ciudad de Mexicali, especificamente para
satisfacer al turista de negocios, al comprar dicho inventario con los servicios que
el turista de negocios nacional que arriba a la ciudad de Mexicali especifico, que
realmente necesita, se puede corroborar que los hoteles de cuatro estrellas de la
ciudad, ofrecen los servicios y equipamiento que este tipo de turistas realmente

necesita.

Aspectos como el acceso al gimnasio y alberca, transportacion, correo de voz,
lavanderia, tintoreria, fotocopiado, asistente de secretaria, plancha, cafetera,
computadora con acceso a internet, proyector o cafidn, etc., son algunos de los
servicios ofrecidos por los hoteles que facilitan el viaje de negocios y hacen mas

comoda la estancia del huésped en el hotel.

Sin embargo, cumpliendo con el tercer objetivo del presente estudio, el resultado
de la encuesta manifiesta que el turista de negocios que visita Mexicali y que se
hospeda en hoteles de cuatro estrellas, primordialmente necesita una habitacion
comoda, una buena comida, servicio nocturno de restaurante, acceso a internet de

alta velocidad, ademas de las cortesias que brinda el hotel.
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Reflexiones y conclusiones en relacion al objetivo especifico cuarto de este

caso de estudio.

Al realizar la interpretacion de resultados, se pudo identificar el nivel de
satisfaccion que presentan los turistas nacionales con motivo de viaje de negocios
que se hospedan en los hoteles con clasificacion de cuatro estrellas en la ciudad
de Mexicali, lo que lleva al cumplimiento del cuarto objetivo especifico.

Respecto a los niveles de satisfaccion mas bajos revelados por los datos
obtenidos durante el trabajo de campo, se detecté que tanto la calidad en el
servicio de restaurante, como la rapidez del Internet, es donde el turista nacional

de negocios se siente mas descontento.

La falta de un horario mas amplio en el restaurante, asi como un mejor servicio
dentro del mismo, ademas de la lentitud para poder navegar en el internet, quedan

de manifiesto en el resultado de este estudio.

Por otra parte aspectos como la apariencia de las instalaciones y mantenimiento
del hotel, eficiencia en el servicio de reservaciones, habitaciones funcionales y
confortables, disponibilidad del centro de negocios y capacidad del centro de
negocios, fueron servicios donde el turista encuestado manifestd sentirse mas

satisfecho.

Considerando el motivo de viaje de este tipo de turista, debido al poco tiempo con
el que cuenta para realizar sus actividades y para descansar, la funcionalidad y
nivel de confort, son muy importantes. En ese sentido, el turista de negocios
considera que las habitaciones de cuatro estrellas en la ciudad de Mexicali,
ofrecen confort y funcionalidad, es decir, éstos se sienten satisfechos con su

habitacion.
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Otro aspecto importante con respecto al hotel, es la imagen que el establecimiento
proyecta. En relacion a esto los turistas de negocios consideran que tanto la
apariencia como el mantenimiento de las instalaciones en los hoteles de cuatro

estrellas en la ciudad de Mexicali, son buenas o muy buenas.

En base a los resultados obtenidos, se deduce que en general el turista de
negocios se siente satisfecho con los servicios que ofrecen los hoteles de cuatro
estrellas en Mexicali y por lo tanto tiene una buena opinion sobre estos

establecimientos.

Reflexiones y conclusiones en relacion al objetivo especifico quinto de este

caso de estudio.

La mayoria de turistas de negocios que se hospedan en los hoteles de cuatro
estrellas en Mexicali son hombres de profesion ingenieros o con puestos de
empleado general, de los cuales, la mayoria considera que su gasto efectuado

durante el viaje fue justo.

La edad promedio de estos turistas, se encuentra entre 30 a 50 afios y la gran

mayoria tienen estudios de nivel superior.
Es del Distrito Federal y de los estados de Baja California, Sonora y Sinaloa,

donde mayor numero de turistas de negocios de residencia nacional llegan a la

ciudad de Mexicali, para hospedarse en hoteles de cuatro estrellas.
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Reflexiones y conclusiones en relacion al objetivo general.

Como consecuencia de toda esta investigacion, se han analizado las necesidades
gue presenta el turista de negocios nacional que se hospeda en hoteles de cuatro
estrellas en la ciudad de Mexicali, asi como el nivel de satisfaccion que presenta el
mismo en relacion a los servicios que ofrece el hotel, cumpliendo asi con el

objetivo general de este estudio.

A pesar de que se pudiera pensar, que el nivel de calidad del servicio de
hospedaje ofrecido por establecimientos de hospedaje de cuatro estrellas en
Mexicali, respecto a otros paises es deficiente, el turista de negocios de residencia
nacional, considera que cumple con los requerimientos necesarios para realizar un
viaje de negocios placentero, ya que de acuerdo a los datos obtenidos, el nivel de
satisfaccion es superior a aquellos aspectos en donde el turista se sintid

descontento.

Sugerencias

Entre las principales aportaciones extras que no son tomadas en cuenta de
manera formal en este documento, pero que definitivamente son importantes para
el estudio, se encuentra el hecho de que los hoteles de cuatro estrellas tienen una
area de oportunidad importante a cubrir, ya que al mejorar la calidad del servicio
de restaurante el huésped consumira los alimentos dentro de sus instalaciones,
asi mismo, al ampliar el horario nocturno de restaurante, estara cubriendo una

parte importante de las necesidades del huésped de negocios.

Bajo este contexto es necesario recalcar la importancia del servicio de internet, ya
gue si los hoteles en Mexicali esta enfocando su mercado a turistas de negocios,
es entonces indispensable ofrecer herramientas que faciliten la tarea la tarea o

trabajo de estos turistas.
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