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1. INTRODUCCION i

Este informe es presentado por estudiantes de quinto semestre de la licenciatura en
turismo tercera generacion de la Universidadonoma de Yucatan con la finalidad de
medir el perfil y grado de satisfaccion de los visitantes que llegan a la ciudad de Mérida y
de esta manera catalogar la competitividad de esta are en especifico (Mérida, Yucatan).

Conocer el perfil del turista ayudaidentificar el tipo de clientes interesados en los
servicios, lo cual sirve para orientar la oferta de los mismos permitiendo de esta forma la
mejora continua del destino en diferentes estratos y segmentos de mercado.

De esta forma, léercera generaaim (2013-2017) de la Licenciatura en Turismo de
la Universidad Autébnoma de Yucatan llevé a cabo la recopilacion de datos en cinco
sectores de distribucion turistica: Hoteles, Modulos de informacion turiResiaurante
Aeropuerto y Terminales de autob@ada uno de ellos fue evaluado con respecto al grado
de satisfaccion por parte de los visitantes.

1.1Alcances y limitaciones

Durante la realizacion del proyecto se encontraron ciertos obstaculos que
complicaron el trabajo tal como fueron las admisionesespondientes por parte de los
hoteles donde se llenarian los formatos debido a la desconfianza de los responsables, otra
limitante fue el tiempo para finalizar en proyecto ya que, en cuestion de tiempo se
realizaron las entrevistas en el mes de noviembrgue en la ciudad representa una
temporada baja ademas de los horarios en que se realizaron los formatos.

1.2 Objetivos generales

Identificar los motivos principales de visita de los turistas.

Identificar el perfil demografico y el nivel de satisfaccion deista que visita

Mérida.

Identificar los servicios que el turismo demanda en el destino.

Analizar los aspectos a mejorar del destino Mérida.

Medir la disposicion a recomendar del destino y su intencion de volver.
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2. MARCO TEORICO

La OMT (1999, 2007) ha establecido que el destino turistico representa la unidad
basica de analisis en turismo y reconoce tres perspectivas para su comprension: la
geografica (una zona facilmente reconocible con limites geograficos o administrativos que
los turistas visitan y en la que permanecen durante su viaje), la economica (el lugar en el
gue permanecen mas tiempo, en el que gastan una suma pertinente de dinero y en el que los
ingresos por turismo son considerables, o potencialmente considerabldés,quar@omia),

y la Psicograficgla que constituye el principal motivo del viaje).

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "El nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un productaom servic
con sus expectativas.

2.1Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion pueden obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios
gue brinén una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

1 Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle
el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

1 Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio, por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusién gratuita que el cliente satisfechaliza a sus familiares, amistades y
conocidos.

1 Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el
mercado.

En sintesis, toda empresa que logre dsiskaccion del cliente obtendra como
beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)

2) Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada
participacion en el mercado.

2.2Elementos que conforman la Satisfaccion@ente
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Como se vio en la anterior definiciéon, la satisfaccion del cli

JAEN
por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeiio (en cuanto a la entrega de valor)
gue el cliente considera haber obtenido luego de adquipraducto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio
gue adquirio.
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
Se determina desde el punto de vista del cliente, teoel@presa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

o O O O O

Dependalel estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

El perfil del turista

El perfil turistico alude a la caracterizacion a un destino turistico. La caracterizacion
con frecuencia se basa en variables socioecondmicas y demograficas de los turistas. El
perfil permite conocer los gustos, preferencias, expectativas y necesidddesulistas a

efecto mejorar la gestion de las empresas y los destinos turisticosCdtdeyon2012)

Por su parte, el modelo desagregado de la demanda turistica considera que la
eleccion individual del destino turistico depende de los atributosghel (alima, paisaje,);
las caracteristicas socioecondémicas de los individuos y del lugar (ingreso, costo de
alojamiento y alimentos, costo de transporte, etc.) y variables sociodemograficas (edad,
sexo, escolaridad, etc.) (Martinez y Raya, 2009; Buis&@i/)1®ara este tipo de modelos
no solo se trata de predecir la demanda turistica sino la capacidad explicativa.

Algunos estudios desagregados han revelado aspectos relacionados con las
probabilidades de eleccion turistica (Albaladejo y Diaz, 2003), landietcion de los
factores de competitividad turistica (Sanchez y Fajardo, 2004); la segmentacién de la
demanda turistica (Molina et. al.,, 2007) y la determinacion y percepcién del gasto de
cruceros (Cuellar y Kido, 2008). En un estudio reciente de dentarisigca en Ciudad del
Carmenno se encontrd significancia estadistica para la mayor parte de variables
sociodemograficas seleccionadas debido a la alta correlacién entre las variables y por
informacion asimétrica (Gonzéalez, 2011).
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2.3L0s servicios turisticos

La definicion que recoge el autor Miguel Angel Acerenza sobre el producto turistico
serza | a siguiente: AEs un conjunto de prest
con el prop-sito de satisfacer sluopgrodetteseos o
compuesto que puede ser analizado en funcién de los componentes basicos que lo integran:
atractivos, facilidades y acceso. o0

Todos estos elementos que conforman el producto turistico se resumen en tres:
recursos turisticos, infraestructuragmpresas y servicios turisticos.

Los recursos turisticos pueden ser relacionados con la naturaleza, con la historia, o
con la cultura viva del destino turistico.

2.4 Sistema turistico

Segun Sergio Molinal Sistema Turistico es un conjunto abierto de procieditos
relacionados e integrados con su medio ambiente en el que establece una especie de
trueques, y este se encuentra integrado por un subconjunto de subsistemas los cuales se
relacionan entre si, interactuando para llegar a un objetivo comun, Se @slucbncepto
economico en funcion del gasto, asi como las necesidades fisicas y emocionales del
turista.Siempre esta en transicion porque este depende de las necesidades y ambiciones del
turista.

Molina, considera que los elementos que lo constitmn aquellos que le dan
sentido al mismo y asegura que el sistema turistico esta integrado por varios subsistemas y
estos son:

La Superestructura; Organismos oficiales y privados que se encargan de regular el
sistema turistico.

A Demanda; Integrada por lasaesidades fisicas y emocionales de los turistas.

A Atractivos; Son los principales motivadores y orientadores del flujo turistico
como por ejemplo los sitios naturales, museos, eventos programados, etcétera.

A Equipamientos e instalaciones; Es el conjunto la® establecimientos
especializados en la prestacion de servicios turisticos y las instalaciones que los
conforman en un destino turistico de cualquier indole.

A Infraestructura; Activa e impulsa los servicios basicos al sistema turistico

ya sea interna oo servicios de agua, luz, gas y otros servicios o de tipo externa como
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aeropuertos, carreteras, sistemas que contribuyen a entrelazar
de partida del turismo.
3. METODOLOGIA
Se utilizara el cuestionario como instrumento pETeuestar a la gente y obtener la
informacion deseada, este consta de 7 partes:
1. Valoracién de servicio del aeropuerto
Valoracion del servicio de los modulos de informacion
Valoracion de servicios de alojamiento
Valoracion del servicio de alimentos y belsda
Valoracion de la terminal de autobuses

Valoracioén de otros factores

N o g~ w D

Datos demogréficos generales

Las primeras 6 partes constan de 29 reactivos los cuales seran calificados del 1 al 5
en donde 1 serd la calificacién mas baja y 5 la calificacibn masdajemdo un apartado
para una sexta opcion (N/A) la cual podra utilizar el encuestado en caso de no haber
utilizado algun servicioExiste seguidamente un apartado en donde la pregunta abierta,
permite que se expresen ideas #uae la limitante del formato

Por altimo, la seccién Datos Demograficos incluye 8 variables: Edad, Género, Nivel
de estudios, Ingresos mensuales, Pais de origen, Ciudad de origen, Motivo de visita y Con
quién viaja. Cada uno de estos datos es vital para la correcta interpretacian de
informacion obtenida al final de la investigacion.

3.1Puntos de aplicacion de encuestas

El periodo de aplicacion de las encuestas se llevo a cabloness de noviembre
del 205b. Todas aplicadas en la ciudad de Mérida, Yucatan en los siguientes puntos:

o Aeropuerto Internacional Manuel Crescencio Rejon.

Hoteles de la ciudad de Mérida.
Médulos de informacidn turistica.

Terminales de autobis

o O O O

Restaurantes de la Cuidad
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3.2Ficha técnica de estudio

Cobertura Geografica Cuidad de Mérida
Publico Meta Aquellos turistas que cumplan con el requisito
mayoria de edad y que hayan pernoctado al menos
noche.
Método de Evaluacion Encuesta
Tipo de muestreo Muestreo probabilistico sistematico
Aeropuerto 70
Modulos de Informaciomuristica 70
Alojamiento 70
Cuestionarios Aplicados
Terminales de Autobus 70
Restaurantes 70
Total 350

La obtencién de la muestra se realiz6 de forma especifica para cada punto de
aplicacion. En todos los casos se aplico la siguiente formula:
N*ij*q
= 2 2
d**(N-1)+Z]*p*q

Donde:

N = Total de Igpoblacion

Za =1.962 (Nivel de confianza del 95%)

p = Proporcion esperada (en este caso 3% = 0.03)
g =17 p (en este caso-10.03 = 0.97)

d = Error maximo aceptable (en este caso deseamos un 0.16% que es = 0.0016)



S FACULTAD DE

CIENCIAS
ANTROPOLOGICAS

AEROPUERTO

10



S
N
A7
\ FACULTAD DE

CIENCIAS
ANTROPOLOGICAS

ANTECEDENTES:
El aeropuerto internacional Manuel Crescencio Rejon (Codigo IATA: MID, codigo

OACI: MMMD) se encuentra ubicado en la parte suroeste, exactam&riten (4.5 millas)

de la ciudad de Mérida. El lugar que ocupa actualmente el aeropuerto era un campo aéreo
donde en el afio de 1928 se iniciaron operaciones de la ciudad de México a Mérida, la
primero aerolinea que viajo desde la capital del pais fuedstiexide Aviacion.

En el afio de 1942 se fue introduciendo mas infraestructura, estas fueron las pistas
10/28 y 17 /35. Durante los afios 60°s se llegd a operar un total de 20 destinos nacionales y
al menos 15 internacionales (actualmente cuenta con 8 destacionales y 4
internacionales). Ya para el afio de 1970 se construyo tal y como se conoce hoy en dia;
durante los siguientes afios este llego a ser considerado como el aeropuerto con mayor
trafico de pasajeros en el sureste de México y uno de los madantps del pais, después
de México, Guadalajara, y Monterrey. Este aeropuerto ya ha sido remodelado en niumeros
ocasiones esto con el fin de poder brindar un servicio de calidad.

Este cuenta con vuelos comerciales a las principales ciudades de México (D.F,
Veracruz, Monterrey, Villahermosa, Cancun, Guadalajara, Tuxtla Gutiérrez, Toluca) e
internacionales (Miami, Houston, Atlanta, Chicago, New York); recientemente se han
estado implementado nuevos destinos, ademas recibe vuelos fletados provenientes de
Europa y Canada. También recibe un importante nuimero de vuelos destinados
exclusivamente a la carga. Mueve mas de un millén de pasajeros al afio y es administrado
por aeropuertos de sureste (ASUR).

Tréfico aéreo y lineas aéreas

El aeropuerto controla etrafico aéreo de los destinos nacionales como
internacionales sobre la parte sureste del pais, principalmente hacia Estados Unidos y
Canada, y algunos paises del Caribe y Europa. El terminal aéreo se encuentra abierto las 24

horas del dia para la comodidael todos que transitan por las instalaciones del Aeropuerto.

11



encontrar las siguientes:

Aerolineas

Aerolineas de pasajeros

Aerolineas de carga

E = =4 -4 A

= —a -

Aerocaribbean (Estacional, La Habana)
Aeroméxico (México D.F.)

Aeroméxico Connect (Miami, México D.F.)
Aeromeéxico Express (Aeromar) (Villahermo
(directo) Veracruz, Tampico, Monterre
(escalas) )

Blue Panorama (Mildn (Malpensa) prox)
Interjet (México D.F., Miami (prox) Leé
Habana (prox))

Magnicharters (México D.F.)

Mayair (Cancun, Cozumel, Villahermos
Veracruz)

Tropic Air (Ciudad de Belice)

United (Houston)

VivaAerobus (Guadalajara, Monterre
México D.F. (prox))

Volaris  (México D.F., Guadalajar

Monterrey, Tijuana)

=4 =4 =4 -8 -4

= =4

DHL (gateway interneional)
Amerijet

Mas Air

Estafeta

FedEx (aviones pequefios q
alimentan vuelos en MIA)
Regional Cargo (Noviembre)
Llegan vuelos Charters de EU
Canada y Europa

La base de la Fuerza Aérea
México (FAM)

Datos recientes de importancia aérea

Duranteoctubre de 2015 el Aeropuerto Internacional de la ciudad de Mérida

registré un movimiento total de pasajeros (llegadas y salidas) de 146,677 personas,

lo que representa un incremento de +17.7% respecto a los 124,599 pasajeros
recibidos durante el mismo mes 2014 (SEFOTUR, 2015).

Con el fin de avanzar como aerédromo de clase mundial, en este 2015 se

nvirtieron en el

Aeropuerto |

nternaci

100 millones de pesos en infraestructura, se abrieron vuelos al Surdégide y

se inaugur6 el destino a Milan, vuelo directo desde la capital yucateca, lo que

detonara el flujo de turistas hacia Europa.
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Datos obtenidos

Grafica 1. Aeropuerto...
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Como podemos notar el rubro de la limpieza en las instalaciones del aeropuerto fue

el que tuvo la calificacion mas alta, siendo esto muy positivo para el establecimiento. De la
misma manera los resultadtss diferentes rubros fueron igual de positivos, siendo la

calificacidbn mas baja el rubro de la eficiencia en los servicios, sin embrago como podemos
observar tiene casi el 100% de respuesta positiva.

13
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Antecedentes:

En Mérida existen médulos de informacion turistica, los cuales son puntos
especificos de oficinas, que sirven para brindéormacion con respecto a cualquier
servicio turistico que pueda necesitar el visitante y dar la informacién adecuada acerca de
los principales atractivos turisticos de la ciudad de MéEdesten actualmente 8 médulos
establecidos en la ciudad de Mérida

Ubicacion geogréafica de los modulos de informacion

Nombre Direccion
Médulo de Informacién Turistica Calle 62 entre 61y 63 Centro
Palacio Municipal Bajos del Palacio Municipal

Contacto Ayuntamiento de Mérida
Teléfono (999) 942 00 00 extensién 80119
Horario: Lunes a domingo de 8:00 a.m. a 8

p.m.
Modulo de Informacién Turistica Avenida Paseo de Montejo con Avenida Co
Paseo de Montejo (Calle 56A) por Calle 33A

Teléfono (999) 920 40 44
Horario: Lunes a domingo de 8:00 a.m. a 8
p.m.

Médulo del ADO (terminal de 2a. Calle 69 numero 554 entre 68 y 70 Colo
clase "TAME") Centro
Horario: Lunes a viernes de 8:00 a.m. a §
p.m., sabados y domingos de 8:00 a.m. a |
p.m.

Modulo de Informacién Turistica de Calle 56 Animero 242 entre calle 56 B y ca
la Direccién de Turismo 60
Colonia Alcala Martin
Teléfonos (999) 925 51 86 y 925 15 43
Horario: lunes a viernes de 8:00 am. a 3
p.m.

Modulo Museo de la Ciudad Calle 56 nimero 528, Centro Histérico
Teléfonos (999) 942 00 00 extensiBHB0
Horario: Martes a viernes de 9:00 a.m. a €
p.m., sabados y domingos de 9:00 a.m. a |

p.m.

Oficina de Convenciones Calle 60 Norte numero 299, Ex Cordemex
Colonia Revolucion Contacto Gobierno ¢
Estado

Teléfono: (01999) 942 19 53 al 55
Fax:(01999) 942 19 53 al 55

15
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Centro de Convenciones SigloZ<iX

Modulo de Informacion Teatro José Calle 57 por 60 (interior Teatro Peon Contrer;
Pedn Contreras Contacto Gobierno del Estado

Teléfono: (01999) 924 92 90

Modulo de Informacién Palacio de Calle 61 por 60 (interior del Palacio |
Gobierno Gobierno)

Contacto Gobierno del Estado
Teléfono: (01999) 930 31 01 extension 1000

a r~ w NP

Servicios brindados en los modulos de informacion
Brindar solucién a cualquier duda que tenga el turista acerca de puntos clave en
la ciudad deMériday movilidad dentro de ella.
Proporcionar los materiales elaborados para el turista como: mapas, folletos,
recomendaciones, numeros de emergencia, etc.
Brindar el servicio de llamado a los nUmeros de emergencia correspondientes
tales como :

Ayuntatet (999) 924 40 00

Policia Municipal (999) 942 00 60

Unidad Municipal de Proteccion Civ{{999) 928 83 11

Policia Turistica Municipal999) 942 00 60

Secretad de Seguridad Public®esde Telcel 113 Numero gratuitd66 y (999)
930 3200

Cruz Roja Desde Telcel 114 Numero gratyi@65 y (999) 924 98 13 y (999) 928
5391

7. Angeles Verde078 y (999) 983 11 84
8. Central de Bombero®esde Telcel 116 NUumero gratyif@s6 y (999) 924 92 42 y

(999) 92329 71
Comisién Federal de Electricida@i7 1

16
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8ste  servicio se

A Proporcionar el servicio de guias gratuitos bilingles,*z
proporcionara unicamente en el médulo situado en la parte baja del palacio
municipal.
Descripcién del srvicio.
Servicio de gia bilingle totalmente gratuito
Salidas: Matutinas ddunes a sabado a las 9:30 a.m.
Duracion:  Aproximadamente 1 hora con 30 minutos
Punto de salida:  Centro de Informacion Turistica
Calle 62 entre 61y 63
Bajos del Palacio Municipal
Teléfono: (999) 942 0000 extensién 80119
Recorrido:

1. Palacio Municipal

Plaza Principal

Casa de Montejo

Ateneo Peninsular

Palacio de Gobierno

Catedral de San lldefonso

Pasaje de la Revolucién

© N o g bk Db

Museo de la Ciudad

A Prestar el servicio de audio gikrida
Audio guia es un sistema personalizado de visitas guiadas que a través de un equipo
tecnolégico, proporcionara a visitantes extranjeros, nacionales y locales diferentes circuitos
de recorridos por medio de los cuales podran conocer lugares interesante$rdeiogias!
y escuchar mas de 70 narraciones historicas sobre nuestra cultura en 5 diferentes idiomas.

Los audiogyuias podran ser rentadas en:

Centro de Informacién Turistica. Pala¢ Calle 62 entre 61y 63, Centro
Municipal
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Médulo de Informacion Turistica] Avenida Paseo de Montegjt con Aveni
Paseo de Montejo Coldn (Calle 56A) por Calle 3A
Teléfono (999) 920 40 44

[ROPOLOGICAS

Horario
Lunes a dmingo de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Costos

1. $ 80.00 para turistas extranjeros

2. $ 60.00 para turistas nacionajdscales

3. $40.00 para estudiantes y personas de la tercera edad
4. $ 20.00 emeneral por cada hora adicional

Requisitos para la renta del equipo:

1. Pasaporte o credencial de elector

2. Firmar el formato de renta

3. Pagar la cantidad estipulada eoterioridad

Formula: 5
p T L Y& T PTET O T X

T T PEPTUR U X OR T p @81 0 T X
. oot UK CTHIC WP

E'bLL WTT UL
° O RO ER R GO

p¢&¢cwwnuw
€ Q@
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Grafica 2. Modulos de Informacion Turistica
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Los resultados son realmente positivos gquee la mayoria opina que tanto la

facilidad, amabilidad, calidad e informacidon que se les otorga es muy eficiente y buena,

esto implica que todos los aspectos del servicio que los moédulos de informacién les da a los
turistas son de calidad con la finalid#&l dar una buena imagen no solo del establecimiento
sino también del destino.
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Antecedentes:
La historia de la ciudad de Mérida y en sus casi quiniaitos ha ido acumulando
tradiciones, espacios, tesoros culturales, gastronémicos y arquitecténicos. La tradicional

hospitalidad yucateca te hard sentir como en casa y no dejards de sorprenderte con todo lo

que el Centro Hist- -ri paratide | a ACiudad Bl anca
En 1526 | a Corona Espafola |l e entreg:- a
autorizaci-n exclusiva para |l a conquista Yuc

mejor lugar para fundar en 1542 Mérida la traza de la nueva ciudad comentié depuna
Plaza Mayor; y la ciudad fue creciendo gradualmente a partir de esta. Los Hoteles con
Encanto se encuentran justo en el meldidoda esta riqueza cultural.

Son muchas las maravillas que puedes conocer con tan solo salir a caminar desde tu
hotel; como ejemplo se encuentra la célebre Casa de Montejo construida casi
inmediatamente después de la fundacién de la ciudad; edificada en el siglo XVI, es el Gnico
ejemplo de casa civil de estilo renacentista en bgxi

Apenas diecinueve afios despuaésla fundacion de Mérida, en 1561, se erigid la
catedral y se le dio por titular, a San Idelfonso convirtiéndose en la primera construida en el
Continente Americano. Su estilo arquitectonico es morisco en las torres e interior, y la
fachada es renacentisttiene retablos de estilo barroco y muchas leyendas. Los hoteles
Piedra de Agua Yy Best Western Maya Yucatan se encuentracarag/ de este hermoso
edificio.

A unos pasos de |l a APlaza Grandeo se encu
de Miguel Hidago y Costilla. Aqui se fund6 uno de los primeros hoteles de la ciudad que
por cierto, sigue funcionando y se distingue totalmentespdachada de estilo francés.

En este mismo parque se encuentra el Hotel Mansion Mérida on the Park EIl Jardin
Hidalgo esun espacio fresco rodeado por almendros, y uno de los mejores lugares para
observar la vida cotidiana de los meridanos en una de las plazas con mas encanto de la
ciudad, frente del Templo de la Compafiia de Jesus y a sélo unos pasos del Teatro Pedn
Contrera.

Justo enfrente del teatro se encuentra un hermoso y antiguo edificio colonial, sede

de la Universidad Autbnoma de Yucatan; en sus mas de trescientos afios ha acumulado
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belleza e historia y es un edificio que bien vale la pena una visita.
encuentran los hoteles Posada Toledo y Galeria, y del Hotel Caribe.

Formula:

N*Ejp*g
i = 2 a
d**(N-1)+ 22 *p*y

Donde:

N = Total de la poblacién

Za =1.962 (Nivel de confianza del 95%)

p = Proporcion esperada (en este caso 3% = 0.03)
g =17 p (en este caso-10.03 = 0.97)

d = Errad maximo aceptable (en este caso deseamos un 0.16% que es = 0.0016)

; p TR L Y& T p gL O T X
TBU T PEPTIIM U X O T p @B O TBO X

o Wit VPTX CTRIC WP
POBLP TP PP X WU @

—)

) plcammIG Y
POBPC WWTTL @

€ Q@
El tamafio adecuado de la muestra se deterdgracuerdo a tres factores:
1 Prevalencia estimada de la variable considerada.
1 Nivel deseado de fiabilidad
1 Margen de error aceptable

La poblacion total se por medio de los datos de los cuatro afios anteriores ubicados

en el mes de Noviembre, que es el mes en el que se trabajé. A partir de estos datos se saco
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un promedio total sumando los resultados de los afios anteriores,

cinco afos totales, como se puede observar en el siguiente cuadro:

Categoria 2010 2011 2012 2013 2014 Total
5 28,326 30,300 32,507 34,693 39,490 165,316
4 20,743 24555 36,141 43,203 33,051 157,693
3 16,646 15540 17,831 28,894 19,476 98,387
2 9,789 9,800 9,226 7,650 6,468 42,933
1 9,986 9,733 9,148 8,936 11,656 49,459
Total 85,490 89,928 104,853 123,376 110,141 513,788
Promedio 102,757.60

El resultado final quedo en 70 encuestas, este resultado se dividido entre cada

namero deestrellas de manera proporcionada, quedando de la siguiente manera:

Categoria N. de hoteles N. de turistas de %por N. de
Noviembre 2010 categoria encuestas po
2014 categoria
5 32 165,316 32.16% 23
4 34 157,693 30.68% 21
3 38 98,387 19.14% 13
2 14 42,933 8.35% 6
1 25 49,459 9.62% 7
Total 143 513,788 99.97% 70
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La lista de hoteles que se contactaron y contestaron para la aplicacion de las

encuestas:
Nombre hotel Gerente
Holiday Inn Lic. Enrique Gomez
El conquistador Julia Cardefa
Los Aluxes Jaime Joaquin  Marti
Salomoén
Victoria Ricardo Elias Dajer Nahun
Mision Mérida Jorge Arteaga Ramos

Panamericana

Colon Lic. Rubén Vazquez

Dolores del Alba Mérida  Angel Sanchez Comin

Posada del Angel Gesie Maria Gonzéld
Ortega

El misién Express Jorge Artiada Ramos

Ibis Hierry Pouzargez

El Cid (RH) Brenda Varguez

Nacional Mérida Alejandro Cortez

HO (RH) Veronica Suarez

El resultado de porcentaje por cada una de las categorias se saco por medio de una
regla de tres, con la siguiente formula:
w 0JO® 61 "Qf HdXDO WRDIE T QD E O NE SAMIQD Qi QO ©& O Qi
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Datos Obtenidos:

Grafica 3. Alojamiento
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En cuestion con el sdcio de alojamientp el rubro de ubicacion del
establecimiento obtuvel mejor promedio, ya que obtuvo 4,64 de 5 que era el promedio
mas alto. El rubro que obtuvo el promedio mas bajo fue el de la relacion qalétanl,
debido a que obtuvieron un promedio 4,30 de los 5, pero con estos resultados en general
podemos decir qu el sector de alojamiento obtuvo un buen promedio, debido a que el
promedio de cada uno de los rubros fue por arriba de 4.
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Antecedentes
El concepto deestaurante surgio en Francia en 1756 gracias a Monsieur Boulanger. Este
hombre operaba un pequefio negocio de venta de sopas y caldos, los cuales eran llamados
Arestaurantsodo, que en franc®s significa rest
lo consumian (Dittmer, 2002). Los restaurantes como negocio comercial progresaron
después de la segunda guerra mundial ya que muchas personas adquirieron el habito de
comer fuera de casa (Nueva enciclopedia, 2005). El sector restaurantero tiene gran
influencia en el mundo, tan solo en Estados Unidos, alcanza un impacto econémico de 1.2
trillones de ddlares que representa el 10% del PIB en Estados Unidos (Lessard)

En el caso de México, este ocupa uno de los primeros lugares a nivel mundial en calidad y
variedad gastrondémica, pues de acuerdo con la Camara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (Canirac) uno de cada 10 comercios que hay en
México, es un restaurante. Cifras del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdémicas (DENB) y del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
muestran que a nivel nacional existen 428,000 restaurantes que cada afio registran ventas
por alrededor de 182,992 millones de pesos, lo que representa 4.1% del Producto Interno
Bruto (PIB) a tivel nacional y el 13% del PIB Turistico, con un crecimiento del 3.7 %.

En México existen 428,000 restaurantes, entre torterias, loncherias, juguerias, taquerias,
antojerias, cafeterias, restaurantes de comida rapida y los restaurantes deceerpiein.

Con una venta total anual de $182, 992 millones de pesos, aporta 1,4% del PIB nacional y
13 % del PIB turistico. (INEGI, CANIRAC 2012). De acuerdo al Programa Nacional de
Franquicias, que beneficia de manera particular a la industria de alnyelmébidas, y en

los ultimos cinco afios se han destinado mas de 98.7 millones de pesos, lo que ha
contribuido a la apertura de méas de 287 nuevos negocios, generando mas de 3 mil 438
empleos.

Formula:
) p TR L Y& T p PBL O T X
TEU T pEPTI U X O T p @1 0 T X
; o Wit VX CTHIC WP
POBUPTH PP X WTTL @
; pfr cammmmg Y
POB PG WWTIU @

E Q@
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Viembre en diversos

Las encuestas fueron aplicadas durante los meses de octubre y ho
horarios (Matutino, Vespertino y Nocturno). Tomando en cuenta en primeras iastasci
facilidades para tratar con turistas, permisos brindados por los generales de los

establecimientos.

Restaurantes Direccion Tipo de establecimiento
Chaya Maya Calle 55 510, Centro, 970( Restaurante
Mérida, Yuc.
Trompos Centro Calle 60 517C, Centro,| Restaurante
97000 Yuc.
La parranda Calle 60 | hotel carib| Restaurante.

Mérida, Mérida, México

La jarana 507b Por la 61 y 63, Call Restaurante
62, Centro, 97000 Yuc.

Villa olimpo 62 por 60 Col. Centro Restaurante

La habana 62 por 59 Col. Cend Restaurante

Coyote Calle 59 x 60 Col. Centro | Restaurante.
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Datos Obtenidos:

Grafica 4. Restaurantes

Higiene del

establecimie
nto

Amabilidac
el personal

Bahor de los
alimertos y
bebidas

Relacion
calidad-
precio

Eficiencia en,
el servicio

Los restaurantes en el centro de Mérida han tenido buenos resultados reflejados en la
siguiente grafica, el rubro mejor calificado ha sido el sabor ddifogntos y bebidas, un

rubro a destacar es la amabilidad del personal con 4.41 de 5. La relacioneddad

obtuvo una menor calificacion con 4.31 de 5 ya que se considera que los alimentos tienen
un precio muy elevado en relacion con su calidad;amb su eficiencia en el servicio en

los restaurantes ha sido baja con un 4.32 de 5.
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Antecedentes.

Es en 1960 cuando ADO llega a la peninsula yucateca, cuando el sefior Alberto
Angli compra permisos para poder entrar de Villahermosa a CH, y se llega a la ciudad de
Mérida a través de convenios con la Union de Camioneros de Yucatan (UCY). En 1968, el
1 defebrero, se presenta al sefior Eleazar Hernandez como representante del ADO, ante la
Union de Camioneros de Yucatan. El 1 de junio de ese mismo afio el presidente de la
Republica, Gustavo Diaz Ordaz inaugura la Terminal Unién; y al dia siguiente se toma
posesion de una pequefa oficina y taquilla que vendia los boletos de los primeros 5 viajes:

0 07:00 MéridaChetumal.
08:00 MéridaMeéxico.
14:00 Mérida Chetumal
23:00 MéridaCoatzacoalcos.
24:00 MéridaMéxico.

En 1974 se logra un convenio con Autotfzorses del Caribe para hacer viajes con

O O O O

camiones Fitzjohn, ademas se abren las rutas CheGamapeche y Chetumal
Villahermosa. En 1977 se realiza el primer viaje a Cancun. En mayo de 1987 se adquiere a
la empresa Autobuses del Sur de Campeche, y en 188@dguiere la empresa
Autotransportes del Sur (ATS). Las adquisiciones siguen, pues en 1992 se compran las
empresas Autotransportes Peninsulares y el Grupo Oriente; al afio siguiente se incorpora
Autotransportes del Caribe. La empresa Enlaces TerrestreBodétnte (Oriente Rol
Largo, actualmente) se une.

Las instalaciones del taller de ADO se inauguraron en marzo de 1994, y el 24 de
junio de ese mismo afio inicia operaciones la Central de Autobuses de Mérida (CAME). 3
afos después, el dia 31 del mes dalwet se reinauguran la antigua terminal de la Union
de Camioneros de Yucatan bajo el nombre de Terminal de Autobuses de Mérida (TAME).

Descripcion de ADO.

La empresa de Autobuses de Oriente nace gracias a sus 6 fundadores, Manuel
Flores Galicia, Enriqgue&ez Martinez, Lauro Moreno Amézquita, Fernando Puga Sayes,
José Uriarte y Adolfo Castellanos. El primer viaje se realizé el 23 de diciembre de 1939, a
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un camion Beck
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las 22:00, siendo el sefior Lauro Moreno el conductor; viajando
International, con lauta MéxicePueblaPeroteXalapaVeracruz.

En el afio de 1948 inauguran sus oficinas en la colonia Buenavista,
funcionando como la primera terminal. En los afios 50°s se incorporan los viajes hasta
Villahermosa y Coatzacoalcos. 1970 representa un granaédgempresa, inaugurando
las oficinas en la calle de Sol, colonia Guerrero, ademas de ser el transporte oficial de la
seleccién nacional de México en el mundial de futbol. Nueve afios después inicia
operaciones la terminal TAPO (sede principal y masdgarEn 1987 empiezan a laborar
las terminales de Puebla y Coatzacoalcos, y en 1990 se inaugura la Central de Autobuses de
Xalapa.

A lo largo de sus 76 afos se han utlizado 11 modelos diferentes de
camiones. El primer camién y con el que inicié la empresa fue el Beck International, en
1948 para la inauguraciéon de la terminal de Buenavista utilizan los camiones Espartan. En
los afios B’s aparecen los camiones Fitzjohn, también llamados Correcaminos o Escuadron
suicida, abriendo nuevas rutas hacia el Golfo. En el afio 1962 inician a operar los Palor
Coach que contaban con bafo, aire acondicionado y 38 asientos; al afio siguiente
comienzanlos viajes a través dia Dina Flexible apodados Jorobaditos. De 1968 hasta
1987 aparece el modelo que duré mas tiempo, Dif@pica el modelo siguiente, Dina
Avante conmemoro los 50 afios. Mercedes Benz entra a la empresa en 1992 utilizando
monitores pea mayor confort, y en 1996 se utilizaron los Masa Busscar. Finalmente en
2002 entra Multego, con pantallas digitales, sufriendo una ultima actualizacién en 2008
siendo los que satilizan actualmente.

Instalaciones

Las instalaciones de la terminal de éloises de Oriente (ADO) CAME, ubicada en
la colonia centro, calle 70 #555 con cruzamientos 69 y 71, se encuentra divida en 3
secciones, la sala de espera para pasajeros del servicio ADO y OCC, la sala de espera para
pasajeros con servicio ADO Platino y GL)a seccién de abordaje y estacionamiento de
los autobuses. Es la primera la principal y que es mas visible, contando con la mayor
cantidad de servicios, como las taquillas de venta de boletos o la zona de carga de equipaje.
Las dos primeras seccioneseatan con pantallas con programacion y horarios de los
vigjes, aire acondicionado y conexion a internet (WiFi). En total, la terminal cuenta con 5
bafios para el uso de los pasajeros, en la sala de espera para Platino y GL se localizan dos
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BOLros tres, uno para

(uno para cada ge), y en la sala de espera mayor se encuentra 103
mujeres, otro para hombres y el Ultimo para discapacitados.

La seccion principal se encuentran los puntos de ventas con 6 ventanillas para la
compra de boletos, de las cuales 1 es pddO platino y GL. Al lado izquierdo de las
ventanillas se encuentra la zona de carga de equipaje, y del lado derecho es el acceso a la
sala de espera para Platino y GL. En esta misma seccion se encuentran diferentes médulos,
como el de atencidml cliente, sobre el Programa Paisano del Instituto Nacional de
Migracién (INM), ademéas demodduloc ent r al de | a agencia de
perteneciente a la misma terminal ADO. Ademas, dentro del edificio se localizan 1 tienda
con productos varios (Deli Mart) 1 cafeteria (Ruta Café México).Otros servicios en las
instalaciones son 1 area para nifios, cajeros automaticos, teléfonos Telmex, y maquinas para

cargar la bateria de los celulares

Formula:
) p TR L Y& T p B O T X
TEU T PEPTI U X  OF T p @B O TBY
; o Wit URLX CTETC WP
POBUP B PP X WTTU @
. pr cammmmg Y
PORDPC WWTL @

€ 0@

Para el presente trabajo no se conté con el apoyo de ninguna autoridad de la central
de autobuses en cuanto a la informacién para realizar la muestra con datos estpdisticos
lo cual la muestra fue realizada de acuerdo al niumero de pernoctas que tuvo Mérida en el
mes de noviembre.

Para la recoleccion de las encuestas se tomé en cuenta a las personas que habian
visitado el destino Mérida en la terminal CAME, se determinéaalerdo a la llegada de
turistas a la terminal.

Resultados Obtenidos:
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Grafica 5. Terminal de Autobuses
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Los turistas que utilizaron los autobuses calificaron con 4.85 de 5 la amabilidad del
personal, la sefializacion y la eficiencia del servicio fue calificada con un 4.75 de 5. Entre
los resultados con calificaciones mas bajas se encuentra la limpieza de las instalaciones. La
accesibilidad no ha sido calificada como baja se encuentra en un 4.71 de 5.
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Datos Obtenidos

Grafica 6. Otros
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La seccion deOtros (grafica-), es una de las secciones mas destacables de la
investigacion, ya que este rubro esta relacionado con la integraciduride a la vida
cotidiana de la ciudad, y no como las anteriores, que estaba relacionado con los
establecimientos en general. Conforme a los resultados, la amabilidad de la gente local
obtuvo el mejor promedio, ya que obtuvo un promedio de 4,55 de tesspyués de este
rubro prosigue el de la seguridad en la via publica con un 4,43 de promedio, servidores
publicos cordiales con un promedio de 4,38, servicio de transporte publico con 4,15 de
promedio. El rubro que obtuvo el promedio mas bajo fue el deidiza de las calles,
debido a que obtuvo un promedio de 4,00 de los 5, pero en general podemos decir que esta
seccién tuvo un buen promedio debido a que el promedio en general fue de 4,00.
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DatosObtenidos

Grafica7. ;Qué mejoraria del destino Mérida?
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En esta grafica podemos observar que la mayoria de los turistas que visitan
Mérida estan conformes con lo que se ofrece en el destino. Podemos notar que una parte
considerable de la gréafica nos lleva a interpretar que el transporte publico es ungrgblem
la limpieza de la ciudad también fue un punto importante que surd®r otro lado, los
visitantes especificaron mas aun lo que mejorarian de la ciudad de Mérida, siendo esto

servicios publicos en general

Grafica 8. Rango de Edad
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Con los resultados obtenidos es clantan que la mayoria de los encuestados tienen
un rango de edad de 26 a 55 afios, por lo que es probable geestaas jovenesadultos
tengan més afinidad con este tipo de destino. Y en su restante el rango de edad es de 18 a
mayores de 56 por lo que lo mas probable no tiene el poder adquisitivo o la capacidad de

poder viajar.
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Grafica 9. Género
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Interpretacion: se encontr6 un equilibde género en el nimero de personas
entrevistadas, a diferencia del trabajo anterior que fue la mayoria con 52.57% mujeres y
hombres con el 47.43%.

Grafica 10. Maximo nivel de estudios
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Como resultado se encontré que la mayoria de mas de un 50% de las personas
entrevistadas son personas ¢ibnlo universitario, por lo que los demas restantes cuentan
con preparatoria y maestria y con el porcentaje mas bajo es con secundaria y doctorado. A
diferencia que el afio pasado en su mayoria contaban con Licenciatura y posgrado.
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Grafica 11. Ingreso Mensual. Visitante Nacional
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Los resultados de $oingresos mensuales de los visitantes nacionales podemos
identificar que el 35% y el 33% de los visitantes de Mérida abarcan mas de la mitad de los
encuestados por lo que podemos deducir que los visitantes cuentan con un ingreso que va
entre los 6800 84 999pesos mexicanos.

Grafica 12. Ingreso anual. Visitante
Extranjero

= $15000 - $24000 USD
= $25000 - $49000 USD
= $50000 - $74000 USD
m $75000 - $99000 USD
= Over $100000 USD

Los resultados del analisis de ingresos de los visitantes extranjeros, indican que en su

mayoria tiene un ingreso que va entre los 25 000 USD y los 74 000 USD.
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Grafica 13. Lugar de residencia (pais)
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La clasificacién segun el lugar de residencia, nos muestral quesmo reddido en
Mérida, es un turismo nacional, seguido por residentes de estados unidos y en tercer lugar
visitantes de Espafia, la presencia de paises sur americanos es cdsisnp&ises que
pertenecen a la categoria de otros son: BrAmania, Australia Francia,Puerto Rico
SueciaBelice, CamerunPerly Suiza

Grafica 14.Procedencia por ciudad. Nacionales
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El resultado de la clasificacion con respecto a las procedencias de visitantes
nacionales de diversas ciudades del pais a la ciudad de MEddaciudadesgue
representan a as sonAcapulcqg Michoacan Baja California Cd. JuarezZPalenquelLedn,

Toluca TijuanaVillahermosaTamaulipasOrizabg Matamoros Cd. CarmenCuernavaca
Querétarg Colima, Chihuahua Oaxaca Chetumal Cozume] La Paz Coahuilg Durangq
PachucaMazatlan ChiapasZacatecasGuanajuaty Aguascalientes
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Grafrica 15. Procedencia por ciudad. Extranjeros
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Los resultados con respecto a la procedencia por ciudades en el extranjero indica que mas

del 50% son de ciudades de los cuales no se reciben un gran nimero de vit#antes

ciudades que represtan a otros sorbos Angeles Alabama,GranadaBogotg Cérdoba

Mannherm Santa Marta Munich, Georgia, Paris Liverpool, San Diego Florida

CarcasonaKalix, Toulouse Manchester Ibiza, Yaundé Lima, Milwaukee Michigan,

Londres Mélaga Catalufia Miami, Denver Houston Arizona, Cincinnati Medellin y

Sevilla

Grafica 16. Motivo de su visita
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M Tratamiento de salud
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Los resultados indican que en su mayoria de mas de un 50% el motivo de su visita
fue de placer, descanso o vacaciones por lo que el porcentaje restante fue de por otros
motivos como visitdamiliar, negocios, salud entre otros.
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No hay una tendencia a viajar Unicamente con la pareja, con amigos o con la
familia, la mayoria de las personas entrevistadas viajaban con familia, sin embargo no es
muy distante la diferencia de las personas @ajaban solas o con algin compafiero, por lo
cual la gréafica nos dice que Mérida tiene un poco que ofrecer a cada segmento, dentro del
rango de edades y no cambia mucho el hecho de ser soltero, casado o con hijos.

Unicamente el 45% de la gente que no#&iso habia estado en Mérida, que de
acuerdo con la grafica de motivos, mas del 50% estaban aqui vacacionando, cabe
mencionar que mucha gente visita Mérida por primera vez por motivos de salud, o negocios
y posteriormente regresa para vacacionar.
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