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Obijetivos CESTUR

Conocer el perfil del turista, a través de sus variables socio-
demograficas y de habitos de viaje.

Contar con indicadores de competitividad sobre el grado de
satisfaccion de los turistas en diferentes ciudades del interior
del pais.

Generar un indicador de satisfaccion global del turista en
diferentes ciudades del interior del pais.

|dentificar fortalezas y areas de oportunidad de Meéxico, en
general, y de sus ciudades del interior, en particular, a traves
de las variables que determinan su grado de satisfaccion.

Evaluar la intencion de volver a viajar a ciudades del interior
del pais.

Evaluar el nivel de recomendacion de la ciudad del interior
visitada.



Ficha técnica

Cobertura geografica: A nivel nacional.

Publico objetivo: Visitantes (Turistas y Excursionistas) mayores de 18 afnos
de edad gue hayan tenido contacto con los servicios del destino (al menos
deben haber estado 3 horas en el lugar).

Técnica: Puntos de Afluencia.
Método de evaluacion: Personal (cara a cara).
Muestreo : Muestreo probabilistico sistematico en Punto de Afluencia.

Distribucion de la muestra: Cuotas de levantamiento por semana (25) y por
dia (entre 8 y 9 evaluaciones por dia de campo).

Tamano de la muestra: En total se realizaron 13,214 evaluaciones en el
ano.

Error muestral: +/- 1.7% (con un nivel de confianza del 95%).

Periodo de campo: El trabajo de campo se realiz6 del 2 de enero al 30 de
diciembre de 2009.
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Centro de Estudios Superiores en Turismo

Perfil de la muestra de
entrevistados




Perfil de la muestra

Sexo del entrevistado

Hombre
54%

Extranjeros

Nacionales

Hombre
54%

Base: Nacionales (11,879) Base: Extranjeros (1,335)
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Perfil de la muestra

Edad del entrevistado
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Base: Total de entrevistados (13,214)

30% 32%

10% 10%

Adultos Maduros
(36 a 55 afnos)

Adultos Jévenes
(26 a 35 anos)

Jévenes
(18 a 25 afos)

Adultos Mayore
(56 0 mas afos

® Nacional
Base: Nacionales (11,879)

B Extranjero

Base: Extranjeros(1,335)
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Composicion familiar
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Base: Total de entrevistados (13,214)
43%

3%3%

Otro

Vivo solo Vivo con Vivo con Vivo con Vivo con Vivo con Vivo con

mi pareja mi pareja mis hijos  mis otros no
e hijos padres ylofamiliaresfamiliares
hermanos
m Nacional B Extranjero

Base: Nacionales (11,879) Base: Extranjeros(1,335) ?w
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Origen del visitante mexicano
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1%
Sudameérica Otros

Origen del visitante
2%
Europa

6%
Estados
Unidos

90%
Mexico

Base: Total de entrevistados

Base: Total de entrevistados

(13,214)

(11,841)
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- - . . €ESTUR
Perfil de la muestra (continuacion)

Ingresos por origen del visitante

Nacionales
30%
26%
20%
13%
8%
A
Wenos de Entre $6,400 Entre Entre Entre Mas de Mo sabe /

$6,400 y$11,000 $12,000y  $37,000y  $60,000 y $95,000 Mo contesta
$36,000 $59,000 $94,000

Base: Nacionales (11,841)

Extranjeros

22%
20% 19%

14% 14%
7%
4%

Menos de Entre USD Entre USD Entre USD Entre USD Mas de USD No sabe / No
$15,000 15,000y 25,000y 50,000 y 75,000y 100,000 contesta
$24,000 $49,000 $74,000 $99,000

Base: Extranjeros (1,373)

) - ) T G :;"\_I-
**Los rangos de ingresos se basan en las nuevas cla  sificaciones de la AMAI. W?‘_ | SE \@
8Cantidades superiores a 500 se van al limite superi ~ ory las menores se van al limite inferior.
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Perfil de la muestra (continuacion)

Visitas anteriores al destino

NaCionaIeS Base: Total de entrevistados (13,214) EXtranJerOS

Base: Nacionales (11,879) Base: Extranjeros (1,335)

P14.- ;Ya habia visitado anteriormente este destino? e :



Centro de Estudios Superiores en Turismo

Perfil del comportamiento de los
entrevistados




Motivo principal de la visita
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Base total de entrevistas total anual: 13,214

P5.- ¢ Cual de las siguientes opciones definen mejor el motivo principal de su viaje a este destino?. MOTIVO PRINCIPAL

fl-"\
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Motivo principal de la visita

Por Demografi

COS

Nacionalidad
26 a 35 36 a 55 | 56 0 mas
Motivo principal de Viaje TOTAL 18? 25 afios afios afios . _
Hombre anos Nacional |Extranjero
J6venes A,dultos Adultos Adultos
Jovenes | maduros | Mayores
a b a b c d a b
Descanso / recreacion / vacaciones | 42% 41% 43% 38% 41% 44% 54% 41% 55%
a a ab abc a
Visita a familiares / amigos 28% 25% 31% 30% 28% 26% 26% 28% 25%
a cd
Negocios / Motivos laborales 16% 21% 11% 15% 20% 17% 7% 17% 8%
b d acd d b
Tratamiento de salud 3% 2% 3% 1% 2% 4% 4% 3% 2%
a a ab ab
Congreso/convencién/exposicion 2% 2% 3% 3% 2% 2% 2% 2% 2%
a bcd
Evento cultural 2% 2% 2% 3% 2% 2% 1% 2% 3%
bcd
Religion / peregrinacién 2% 1% 2% 1% 1% 2% 3% 2% 1%
a ab abd b
Evento social 1% 1% 1% 2% 2% 1% 1% 1% 0%
cd c b
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base: (13,214) (7,096)  (6,118) (3,468) (4,022) (4,526) (1,198) (11,879) (1,335)

% con diferencias significativas
entre géneros

12

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

% con diferencias significativas
entre nacionalidad



Razon principal gue motivo la visita de
descanso o placer (12. mencion)

100% -
90% -
30% -
70% -
60% -
50% - 46%
40% -
30% - 27%
20% -
10% - 7% 7% 6%
° e : > > 1%
0% : : : : | l  bd hed =~ . .
La cultura del  El ambiente El sol vy el Otro Las compras La vida Los parques Lapractica de
destino natural yla contacto con el nocturna tematicos o de  actividades
helleza del agua diversiones deportivas
[raisaje
Base total de quienes viajan por descanso: 5,571
P6.- ¢Cuadl de las siguientes razones motivé mas su visita de descanso o placer a este destino?. RAZON PRINCIPAL 3
e M FEDERAL \@‘
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Razon principal gue motivo la visita de €ESTUR

descanso o placer (12. mencion)
Por Demograficos

o o 56 0 mas
. . .. 26 a 35 afnos |36 a 55 afos
Motivo principal de Viaje TOTAL . fi A . :
Vo princip ' Hombre | Mujer 18 6} 25 afios Adultos Adultos anos Nacional |Extranjero
Jovenes . Adultos
Jovenes maduros
Mayores
La cultura del destino 46% 48% 45% 43% 46% 48% 48% 45% 55%
a a a a

El ambiente natural y la belleza del | 7, 26%  28% 27% 26% 26% 28% 27% 23%
paisaje

b
El sol y el contacto con el agua 7% 7% 7% 6% 6% 8% 9% 7% 6%

gh
Las compras 6% 6% 6% 6% 7% 5% 5% 6% 3%
cd b
La vida nocturna 3% 4% 3% 7% 4% 2% 0% 3% 5%
bcd cd d

Los parques tematicos o de 3% 3% 3% 3% 3% 3% 2% 3% 1%
diversiones

b
La praF:t|ca de actividades 1% 1% 1% 1% 0% 1% 1% 1% 0%
deportivas

bc

Otro 7% 7% 7% 7% 7% 7% 8% 7% 7%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base: (5,571) (2,298) (2,643) (1,325) (1,634) (1,973) (639) (4,844) (727)

Base: Quienes viajan por descanso (988)

% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas .
entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad ,'D m @



Acompanantes de viaje

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - 38%
30%
20%

10%

0%

Familia Viaja solo Conyuge / Pargja Amigos (ente relacionada con
mi trabajo

Base total de entrevistas total anual: 13,214

B ==

P10.-¢,Con quién viaja en estos momentos? Excluya a los miembros de un tour o grupo masivo de viaje.

15



Acomparfiantes de viaje
Por Demograficos

Género Nacionalidad
Acompafantes de viaje 18 a 25 afios 26 a 35 afios | 36 a 55 afios 56a0r”1233as
P j Hombre | Mujer ) Adultos Adultos Nacional Extranjero
Jovenes . Adultos
Jévenes maduros
Mayores
a b a b c d a b
Cényuge / Pareja 20% 20% 20% 11% 22% 21% 30% 20% 20%
a a abc
Familia 38% 33% 44% 30% 34% 47% 41% 39% 26%
a a abd ab b
Amigos 13% 13% 14% 24% 13% 7% 8% 13% 19%
a bcd cd a
Gente relacionada con mi trabajo 3% 3% 2% 2% 4% 3% 1% 3% 1%
b d ad ad b
Viaja solo 26% 32% 20% 33% 28% 21% 21% 25% 33%
b bcd cd a
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base: (13,214) (7,096) (6,118) (3,468) (4,022) (4,526) (1,198) (11,879) (1,335)
% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas
entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad

P10.-¢,Con quién viaja en estos momentos? Excluya a los miembros de un tour o grupo masivo de viaje.

16



Tipo de hospedaje

100%
90% -
80% -
70% -

60% -

50%

50%
40%
30%
20%

10%
1% 1% 1%
Hotel Casa de Casa de Hostel / Vivienda rentada Vivienda propia Motel
familiares / huéspedes Bungalows /
amigos Cabafia

0%

Base de quienes se quedaron una noche o mas: 10,743

P12.- ¢En qué tipo de establecimiento se esta hospedando? -
G f:

R A SECTUR) v
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Tipo de hospedaje
Por Demograficos

Género Nacionalidad
Tipo de hospedaje 18 a 25 afios 26.a 35afios |36 a 55 afios 56a0ﬁcr:;as
Hombre X Adultos Adultos Nacional Extranjero
Jovenes , Adultos
Jovenes maduros
Mayores
Hotel 50% 52% 48% 41% 53% 54% 55% 50% 51%
b a a a
Casa de familiares / amigos 43% 40% 46% 48% 40% 40% 39% 44% 34%
a bcd b
Casa de huéspedes 2% 2% 1% 3% 2% 1% 1% 2% 3%
b bcd a
Hostel / Bungalows / Cabafia 2% 2% 2% 3% 2% 1% 1% 1% 7%
bcd cd a
Vivienda rentada 2% 2% 1% 2% 1% 1% 1% 1% 2%
b bc
Vivienda propia 1% 1% 1% 0% 1% 1% 2% 1% 1%
abc
Motel 1% 1% 0% 1% 0% 1% 0% 1% 1%
b
Otros 1% 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
f
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base: (10,743) (5,828) (4,915) (2,900) (3,317) (3,563) (963) (9,565) (1,178)
% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas
entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad

P12.- ¢En qué tipo de establecimiento se esta hospedando?
18
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Centro de Estudios Superiores en Turismo

Principal medio de transporte

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

P13.- ¢Cuél fue el principal medio de transporte que utilizé para llegar a este destino?

19

- 46%

Autobus Automévil propio Avién AutobUs rentado Automévil rentado

Base total de entrevistas total anual: 13,214

pRSECTUR. conene )
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Principal medio de transporte

Por Demograficos

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Nacionalidad

Género
o . 56 0 mas
. . | 26 a 35 afos |36 a 55 afos
P I diode t t [TOTAL i q . .
rincipal medio ce fransporie Hombre 18 b} 25 afios Adultos Adultos anos Nacional Extranjero
Jovenes , Adultos
Jovenes maduros
Mayores
Autobus 46% 45% 47% 56% 46% 38% 45% 47% 30%
a bcd c c b
Automovil propio 33% 35% 31% 25% 34% 40% 29% 35% 19%
b ac abd a b
Avion 16% 16% 16% 13% 17% 16% 16% 12% 45%
a a a a
Autobus rentado 3% 2% 4% 4% 2% 3% 6% 3% 1%
a h b abc b
Automovil rentado 2% 2% 2% 1% 2% 2% 3% 2% 4%
a abc a
Motocicleta 0% 0% - 0% 0% 0% - 0% 0%
b i
Tren/ferrocarril 0% 0% - - 0% 0% 0% 0% 0%
MotorHome 0% 0% 0% - - 0% 0% 0% 0%
Otro 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 2%
a
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base: (13,214) (7,096) (6,118) (3,468) (4,022) (4,526) (1,198) (11,879) (1,335)

% con diferencias significativas
entre géneros

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

o0 P13.- ¢Cual fue el principal medio de transporte que utilizé para llegar a este destino?

% con diferencias significativas
entre nacionalidad



Noches de permanencia

Base total de entrevistados: 13,214

P7.- ¢Cuantas noches va a permanecer en este destino?

21
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Noches de permanencia

Por Demograficos

Nacionalidad
~ ~ S NNES
: .. .. 26 a 35 afos |36 a 55 anos
Mot | de V TOTAL : fi fi : :
OUvo principal de viaje Hombre | Mujer = a,l EICUE Adultos Adultos anos Nacional Extranjero
Jovenes , Adultos
Jévenes maduros
Mayores
a b a b c d a b
19% 18% 20% 16% 18% 21% 20% 19% 12%
0 noches
a ab a b
i 81% 82% 80% 84% 82% 79% 80% 81% 88%
1 noche 0 mas
b cd d a
Base Total de entrevistados 13,214 7,096 6,118 3,468 4,022 4,526 1,198 6,118 1,335
Promedio de noches 2.72 2.7 2.7 2.8 2.7 2.7 2.7 2.7 2.9
(sin extremos) cd a
B trevistad ifest
ase enfrevisados maniiesaron 42,3 5898 4,015 2,900 3,317 3,563 963 9,565 1,178
qguedarse 1 noche o méas

% con diferencias significativas
entre géneros

22

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

% con diferencias significativas
entre nacionalidad



Cantidad de veces que viaja

39%

23

5 6 0 mas

Base: Total de entrevistados (13,214)
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Indicadores clave

100% - % %
90% -
80% - 0 31%
° =l ° 28%

70% -

60% - H Definitivamente no

50% - H Probablemente no
1 Quiza si, quiza no

40% -
LI Probablemente si

30% - Definitivamente si

20% -

10% -

% T T T T 1
5 6 4 5 6 4
& !, 8 !

Base: Nacionales (13,214)

P23.- ¢ Qué tan probable es que Ud. recomiende a un amigo o colega visitar este destino?

P24- ¢ Qué tan probable es que Ud. vuelva a visitar este destino en el futuro?

Rl secrun coue [
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Indice de Satisfaccion (IS) -

Con la intencion de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas
(excelente, bueno, malo y muy malo) se toma la siguiente formula:

IS =5 + {0.05*(%EXxcelente - %Muy Malo)} + {0.025*(% Bueno - %Malo)}

Donde se comparan los extremos entre si y los medios entre si, lo que permite construir una
escala de 0 a 10, dando mas peso a los extremos (.05) que a los medios (.025).

Esta férmula permite que si un entrevistado califica todo como Muy Malo, el valor del indice serd 0
(cero), por el contrario si un turista califica Excelente todas las variables, el indice es 10.

El resultado de la féormula es:

I Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada
Satisfechos (pésimo).

Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos
(malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

I Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

26 :’ @



Indice de Satisfaccion
Por Origen

Total Macional Extranjero

Base: 13,214 11,879 1,335

indice de Satisfaccion (IS): Con la intencion de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas (excelente,
bueno, malo y pésimo) se tomo la siguiente formula: 1S =[5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

B
27



Indice de Satisfaccion
Por Motivo de la visita

€ ESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

10
9
8.1 8.15
_____ 8._____ [ — _________________________ __________ _________ T —— e —— R —— -

7

6

5

4

3

2

1

0 N / Reli /

Descanso / Visita a €gocios Congreso / | Tratamiento eligion Evento Evento
Total Motivos peregrinacio .
recreacion | familiares Conwvencién = de salud cultural social
laborales
Base: 13,214 5,550 3,700 2,114 396 264 264 264 132
indice de Satisfaccion (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas
(excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS =[5 + {0.05*(%EXxcelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno -
%Malo)}]*10.
Gosierno
] sectun| conee [
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Indice de Satisfaccion

Por Razoén de descanso

10
8.2 8.3
8.2 7.9 8.0
T . T R A T
7.2 |

El soly el [ElI ambiente La cultura La préctica Las La vida Los

Total contacto | natural y la . de parques Otro
del destino . compras nocturna .
con el agua| belleza del actividades teméticos o

Base: 5,571 1,142 4,243 4,714 155 1,709 769 1,041 1,484

indice de Satisfaccion (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas
(excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS =[5 + {0.05*(%EXxcelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno -
%Malo)}]*10.
Q SECTUR Gosierno @
29 =eh



Indice de Satisfaccion

Por Area

10
° 8.3
8.1 :
O o —. 8 78w 78 7.9
7.5
6.9
7
6
5
4
3
2
1
0 Establecimi
stablecimie Establecimie Terminal de | Infraestructur, Transporte . .
Total ntos de Aeropuerto A Migracion Aduana
: ntos de A&B autobuses |a de carretera publico local
hospedaje
Base: 13,214 896 13,214 2,064 6,034 4,611 4,611 365 365

indice de Satisfaccion (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas
(excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS =[5 + {0.05*(%EXxcelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno -
%Malo)}]*lO Q GoBIERND

Vi SECTUR FEDERAL
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€ ESTUR

Indice de Satisfaccion
Hospitalidad

31

NWw ke 1~ O O

Total Cuernavaca D.F. GuadalajaraGuanajuato Merida Monterrey WNorelia Nuevo Oaxaca San Tijuana
Laredo Cristobal de
las Casas

M Total M Nacional M Extranjero

Base: (13214) (1200)  (1203)  (1203)  (1200) (1200)  (1200) (1200)  (1200)  (1210) (1200)  (1200)

indice de Satisfaccion (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas (excelente, bueno,
malo y pésimo) se tom6 la siguiente formula: IS =[5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.
. Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente). 3 @;,
Vi Bejer 3



Resumen de Indice de
Satisfaccion .

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

| " 506 H& "' ( )% " ( %l
DESTINO La hospitalidad de los residentes 8.1 8.6 8.2
La limpieza de las playas (arena y mar)/ Balneario 7.2 7.3 7.8
La diversidad de atractivos turisticos 7.9 8.1 7.7

El mantenimiento y conservacion de los recursos cul turales (arquitectura civil y religiosa, museos, zon as
arqueoldgicas, etc.) 7.7 7.9 7.6
La diversidad de actividades recreativas 7.7 7.9 74
El servicio recibido por elementos de seguridad pub lica 7.2 7.3 7.2
La limpieza en calles y areas publicas 7.1 7.3 7.1
La relacién calidad/precio de esta ciudad como dest  ino turistico 7.2 7.8 7.1
El servicio recibido en mddulos de informacién 7.3 7.5 7.1
Los servicios ofrecidos por guias de turistas 7.3 7.5 7.0
El mantenimiento y conservacioén de los recursos nat urales (lagunas, cascadas, grutas, rios, bosques, e tc.) 7.2 7.4 7.0
HOSPEDAJE El servicio ofrecido por el personal del establecim iento de hospedaje 8.1 8.3 8.1
La experiencia en general con el establecimiento de hospedaje 7.9 8.2 8.0
La variedad de oferta de hospedaje 7.8 8.1 7.8
La facilidad de la reservacion 7.8 8.0 7.8
La relacion calidad/precio del establecimiento de h ospedaje 7.5 8.0 7.6
La informacion obtenida del establecimiento 7.6 7.9 7.6
La innovacién en sistemas de ahorro de energia, agu  ay reciclado de basura 7.4 7.5 7.5

ALIMENTOS

El servicio ofrecido por el personal de los estable cimientos de alimentos y bebidas 7.8 8.1 8.1
Y BEBIDAS La variedad de establecimientos de alimentos y bebi  das 7.7 7.9 8.1
La limpieza de los establecimientos de alimentos y b ebidas 7.7 7.9 8.0
La higiene en alimentos y bebidas 7.8 7.9 8.0
La experiencia en general con los establecimientos de alimentos y bebidas 7.8 8.1 7.9
La informacién sobre los establecimientos de alimen tos y bebidas 7.3 7.5 7.7
La relacion calidad/precio de los establecimientos de alimentos y bebidas 7.2 7.8 7.5
AEROPUERTO El servicio ofrecido por el personal de la linea aé  rea 8.3 8.5 8.4
Su experiencia en general con el aeropuerto 8.2 8.4 8.3
Las instalaciones del aeropuerto 8.3 8.4 8.3
La limpieza en el aeropuerto 8.2 8.5 8.3
La seguridad en el aeropuerto 8.2 8.6 8.3
La informacién recibida en el aeropuerto 8.0 8.3 8.1
La entrega de equipaje (aeropuerto) 8.0 8.3 8.1
La sefializacion e informacion de vuelos 8.0 8.4 8.1




Resumen de Indice de

Satisfaccion .

€ ESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

| o #& "' ( )% "t ( %ot
+,+ +,
Su experiencia en general con la terminal de autobu  ses +,-
AUTOBUSES El servicio ofrecido por el personal de la linea de autobus 7.8 8.0 7.7
La entrega de equipaje (autobuses) 7.8 8.0 7.8
Las instalaciones de la terminal de autobuses 7.5 7.7 75
La limpieza en la terminal de autobuses 7.4 7.7 7.5
La seguridad en la terminal de autobuses 7.4 7.8 7.4
La informacion recibida en la terminal de autobuses 7.4 7.7 7.4
ISu experiencia en general con la carretera 7.5 7.5 7.5
CARRETERA El estado de mantenimiento de la carretera 7.3 75 7.3
Los sefialamientos en carretera 7.4 7.3 7.4
La seguridad en carretera 7.3 7.4 7.3
Los servicios en carretera 7.3 7.3 7.3
El auxilio vial 7.0 7.2 7.0
La relacién precio de las casetas vs calidad de las carreteras 6.5 6.7 6.5
TRANSPORTE La experiencia en general con el transporte publico local 6.9 7.4 7.0
PUBLICO La amabilidad y trato del personal del transporte p  Ublico 6.8 7.4 6.9
La calidad del transporte publico local 6.7 7.0 6.7
La relacién calidad/precio del transporte publico 6.6 7.4 6.7
La limpieza del transporte publico local 6.6 6.9 6.6
MIGRACION La experiencia en general con migracion n.a 7.9 7.9
La amabilidad y trato recibido en migracién n.a 7.8 7.8
El tiempo de espera en migracion n.a 75 75
ADUANAS La experiencia en general con la aduana n.a 7.8 7.8
La amabilidad y trato recibido en aduana n.a 7.8 7.8
El tiempo de espera en aduana n.a 7.6 7.6
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Satisfaccion con el Destino

Nivel de Satisfaccion

Nacionales Extranjeros

39 19# 669 669

# # 3 Lo# #
# \\"

$o#

Base: Extranjeros(365)

Base: Nacionales (835)

P21.;Qué tan satisfecho esta usted con la experiencia que tuvo en este destino?




Razon de la Calificacion de la Satisfaccion £ESTUR
con el Destino

Nacionales Extranjeros Total

Las atracciones / actividades turisticas en el lugar 30% 30% 30%

La gente 22% 33% 23%

La gastronomia, artesanias y folklore del lugar 14% 23% 15%

\ Excelente El ambiente que se vive en el destino 13% 13% 13%
S (36%) La seguridad en el destino 10% 7% 10%
Todo esta bien / se han cubierto mis expectativas 9% 7% 9%

El clima 9% 8% 9%

La arquitectura contemporanea del destino 7% 9% 7%

F\. La calidad del servicio recibido 6% 6% 6%

Buena \ La arquitectura historica del lugar /arqueologia 6% 6% 6%
(53%) La limpieza del destino 5% 4% 5%

Los recursos naturales del lugar 5% 5% 5%

Lugares comerciales para hacer compras 3% 2% 3%

Precios (buenos) 2% 2% 2%

Las instalaciones turisticas (hoteles, restaurantes) 2% 2% 2%

No contesto 3% 3% 3%

Base de entrevistas:
11,817

* Respuesta multiple, suman mas de 100%
P22.- ¢ Por qué calificd su Satisfaccion con la
experiencia que tuvo en este destino como

e 9 m 3
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Razon de la Calificacion de la Satisfaccion

con el Destino (continuacion)

A
Regular
(2.6%)

Base de entrevistas:
1,099

* Respuesta multiple, suman mas de 100%

Mala

Base de entrevistas:

271 (0.3%)

P22.- ¢Por qué calificé su Satisfaccion con
la experiencia que tuvo en este destino
como “...... "?

Falta seguridad

Falta lugares de diversion

Mala calidad (comida, servicio)

Falta limpieza

Trafico/ contaminacién

Las atracciones/ actividades turisticas en el lugar
La gente

La seguridad en el destino

Falta informacior/ sefialamientos

Precios en ddlares/ Precios altos

Policias corruptal corrupcion

El ambiente que se vive en el destino
Lugares comerciales para hacer compras
Precio caro

Hay mucha gente

Clima

No se cubrieron mis expectativas

No hay trabajo

Falta seguridad

Mala calidad (comida, servicio)
Falta lugares de diversion

Falta limpieza

Policias corruptal corrupcion
Tréafico/ contaminacion

Precios en dolares/ Precios altos

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Nacionales Extranjeros Total

23%
15%
10%
7%
7%
6%
6%
5%
4%
5%
3%
3%
3%
3%
2%
3%
3%
2%

Nacionales

42%
15%
13%
8%
8%
7%
6%

26%
17%
6%
16%
7%
9%
6%
3%
3%
6%
4%
5%
1%
3%
1%

23%
15%
9%
8%
7%
6%
6%
5%
4%
4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%

Extranjeros Total

42%
15%
14%
7%
8%
7%
6%

39%
17%
6%
22%
6%
11%
6%

i B
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Recomendacion para mejora
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Centro de Estudios Superiores en Turismo

Base de entrevistas:
13,214

P31.- ¢ Qué faltaria para que visitantes como Ud. tengan una experiencia mas satisfactoria en este destino turistico?

s



Recomendacion para mejora

Por Origen
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Satisfaccion por areas

Nacionalidad

Nacional

Extranjero

Informacion turistica 15% 15% 15%
Seguridad en el destino 15% 15% 14%
Limpieza en el destino 11% 11% 9%
Precios (mejores) 6% 6% 2%
Mejorar la calidad de servicio 5% 5% 4%
Mejores calles / mejorar carreteras /

sin baches 3% 3% 2%
Instalaciones y equipamiento

turistico (hoteles, etc) 3% 3% 3%
Lugares para estacionarse 3% 3% 0%
Sefializacién 3% 3% 2%
Amabilidad de la gente 2% 3% 1%
Mas taxis / transporte 2% 2% 3%
Variedad de actividades recreativas 2% 2% 2%
Eventos culturales 2% 2% 2%
Menos trafico / contaminacion 2% 2% 3%
Espacios recreativos 2% 2% 2%
No contesta 3% 3% 4%

Base de entrevistas:

13,214




Centro de Estudios Superiores en Turismo

Analisis de mejoramiento
estratégico




Matriz de mejoramiento estratégico
Explicacion - Forma de leer la Matriz
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Matriz de mejoramiento estratégico
Atributos generales de Satisfaccion por Area

OPORTUNIDAD FORTALEZA
1 Establecimientos de hospedaje
2 Establecimientos de A&B

= 3 Aeropuerto

i 4 Terminal de Autobuses
.\5 o 5 Infraestructura de carretera
38 W6 6 Transporte publico local
8 c w2 . .,
28 B 7 Migracion
$ e 8 Aduana
s 3
C @©
g
S5
g 8 4 W8 W3
a5 m7
ES W5

(]

°

o)

L

AHORRAR Desempefio MANTENER

Base total de entrevistados: 5,847
42



Matriz de mejoramiento estratégico

Atributos de Satisfaccion con ALTA prioridad de me jora
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Impacto en la S¢
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A

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

Area con ALTA
prioridad de mejora

Area para mejorar en
segundo lugar

AHORRAR Desempefio

MANTENER

4  Lalimpieza de los balnearios
7  Los servicios ofrecidos por guias de turistas
21 Larelacién calidad / precio del transporte publico
19 La limpieza del transporte publico local
5  Elservicio en modulos de informacién
8  El mantenimiento de los recursos Naturales
18 La calidad del transporte publico local
10 Larelacién calidad / precio de los destinos
1 Lalimpiezaen calles y areas publicas
20 La amabilidad del personal del transporte publico
3 Ladiversidad de actividades
9  Elmantenimiento de los recursos Culturales
16 Lainformacién sobre los establecimientos de A&B
11 Larelaciéon calidad / precio del hotel
15 La variedad de establecimientos de A&B
e 0 De 0
4 Cuernavaca
7 Cuernavaca, DF, Guanajuato, Monterrey, San Cristébal de las Casas
21 Guanajuato, Mérida, Guadalajara,
19 DF, Guanajuato, Mérida, Monterrey, San Cristébal de las Casas
5 DF, Mérida, Morelia, Nuevo Laredo
8 Monterrey, Oaxaca, San Cristébal de las Casas y Tijuana
18 DF, Guanajuato, Mérida, Guadalajara
10 Guadalajara, Guanajuato, Mérida, Monterrey, Morelia, Oaxaca y Tijuana
1 Cuernavaca, DF, Guadalajara, Oaxaca, San Cristdbal de las Casas y Tijuana
20 DF, Guadalajara, Guanajuato, Mérida, Morelia
3 Nuevo Laredo
9 Guanajuato
16 Tijuana
11 Guanajuato, Mérida
15 Morelia, Tijuana
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Visitantes gque tuvieron algun tipo de
problema en su estancia

100% 0
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Total

“No Si

P29.- ¢Experimentd algin problema
durante su estadia en este destino que
pusiera en peligro su seguridad o
bienestar?

Nacionales

Extranjeros

»

& . $ /0!
Nacionales Extranjeros Total
Robo / asalto 1.56% 2.60% 1.60%
Acoso / Agresion verbal 0.96% 0.90% 0.92%
Accidente de transporte 0.48% 0.40% 0.44%
Forma de manejar 0.24% 0.25% 0.24%
Dafio fisico 0.24% 0.10% 0.20%
Otro 0.52% 0.75% 0.60%
Porcentaje de visitantes
que experimento algun 4% 5% 4%
problema
Base Base Base
(11,879)  (1,335) (13,214)

P30.- Por favor digame ¢ cual fue el problema que experimenté en su estadia en este destino?
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Perfil de los visitantes:

Los adultos maduros (36 a 55 afos) representan el 34% de los visitantes ,
seguidos de los adultos jévenes (26 a 35 afos) con 30%.

Los visitantes son principalmente nacionales provenientes en su mayoria del
Distrito Federal, Guanajuato y Michoacan. Los visitantes extranjeros en su
mayoria son de Estados Unidos seguidos de Europa y Sudameérica.

3 de cada 10 visitantes, estan por primera vez en el destino.

El 38% de los visitantes viaja con su familia, el 26% lo hace solo y el 20% con su
conyuge / pareja.

Motivo y razén de la visita:

El principal motivo por el cual los visitantes viajan a las ciudades es por
descanso o recreacion con el 42%, seguido por la visita a familiares 0 amigos
con el 28% y con el 16% los negocios o motivos laborales.

Entre los que deciden visitar el destino por descanso, la principal razon que
motiva es “la cultura del destino”.
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Hospedaje y medios de arribo

El 81% de los encuestados permanecio mas de 1 noche en las ciudades por lo
gue se considera como turista y no excursionista, el 19% de los encuestados
permanecieron en le destino unas cuantas horas.

El 50% de los encuestados declararon que se hospedaron en hotel, el 43% en
casa de familiares o0 amigos y el 2% se quedoé en casa de huésped.

El principal medio de arribo de los visitantes a los destinos es el autobus con el
46%, seguido del automovil propio con el 33% y el 16% llega en avion.

El 30% visitd otros destinos en el mismo viaje. Entre los mas visitados esta
Tuxtla Gutierrez, Palenque y Distrito Federal.

Satisfaccidon del visitantes

El indice de Satisfaccion de los visitantes es Bueno (8.1 puntos)

El 94% de los visitantes es probable que vuelvan al destino y que tienen un alto
indice de lealtad.

Las recomendaciones de mejora a los destinos son: informacion turistica y
seguridad en el destino, la limpieza en el destino , ajuste de precios, la calidad
del servicio. .
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Los visitantes que evalian como excelente y buena la experiencia en el destino
comentan que los atributos por lo que dan esta evaluacion son: la hospitalidad
de los residentes, el servicio ofrecido por el personal del hotel, la limpieza de los
establecimientos de alimentos y bebidas, el servicio ofrecido por el personal de
la linea aérea y el servicio ofrecido por el personal de la linea de autobus.

Las areas con mayor oportunidad de mejora son:

Destino : La limpieza en calles y areas publicas, La seguridad en el destino,
La diversidad de actividades, La limpieza de las playas / Balneario, El
servicio en modulos de informacion, El servicio de elementos de seguridad
publica, Los servicios ofrecidos por guias de turistas, EI mantenimiento de
los recursos Naturales, EI mantenimiento de los recursos Culturales, La
relacion calidad/precio de los destinos

Establecimientos de hospedaje : Relacion calidad / precio y la informacion
obtenida del establecimiento.

Establecimientos de Alimentos y Bebidas : Relacion calidad/precio, la
variedad de establecimientos y Informacion sobre los establecimientos.

Transporte publico local:  Calidad y limpieza, la amabilidad del personal y
la relacion calidad / precio.
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Seguridad
El 4% que si tuvo problemas, el principal incidente fue robo o asalto con 40% de
menciones
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Recomendaciones
Aspectos con mayor prioridad de mejora



Recomendaciones

Areas de

mejoras
prioritaria

sLa limpieza en calles y areas publicas

La diversidad de actividades

La limpieza de los balnearios

*El servicio en mddulos de informacion

Los servicios ofrecidos por guias de turistas

*El mantenimiento de los recursos naturales

*El mantenimiento de los recursos culturales

La relacion calidad/precio de los destinos

sLa relacion Calidad / Precio del Hotel

sLa informacion obtenida del establecimiento

sLa relacion Calidad / Precio de los establecimientos

La variedad de establecimientos de Alimentos y Bebidas
La informacioén sobre los establecimientos de Alimentos y Bebidas
sLa experiencia con el transporte publico local

*El calidad del transporte publico local

La limpieza del transporte publico local

eLa amabilidad del personal del transporte publico

La relacion Calidad / Precio del transporte publico



Recomendaciones

Areas de
mejoras
Secundaria

La variedad de oferta de hospedaje que existe en esta ciudad
La innovacién en sistemas de ahorro de energia, agua y reciclado de basura
La limpieza de los establecimientos de Alimentos y Bebidas
La higiene en Alimentos y Bebidas

Las instalaciones de la terminal de autobuses

La limpieza en la terminal de autobuses

La informacion recibida en la terminal de autobuses

La entrega de equipaje

El estado de mantenimiento de la carretera

Los senalamientos en carretera

Los servicios en carretera

El auxilio vial

La relacion precio de las casetas vs calidad de las carreteras
El tiempo de espera en migracion

La amabilidad y trato recibido en migracion

El tiempo de espera en aduana
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