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i At € ESTUR
Objetivos S ESTUR

= Evaluar de manera consistente la competitividad turistica de las
ciudades del interior del pais en niveles de satisfaccion de los
turistas y caracterizar al turista de acuerdo a sus variables
sociodemograficos y de habitos de viajes como herramientas
para la planeacion, fomento y desarrollo de productos

= 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

*Publico objetivo: Visitantes (Turistas y Excursionistas) mayores de 18 anos
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 1,200 evaluaciones en el ano.
= Error muestral: +/- 2.83% (con un nivel de confianza del 95%).

= Periodo de campo: El trabajo de campo se realizé del 2 de enero al 30 de
diciembre de 20009.



Puntos de levantamiento

Mérida

Bazar Garcia Rejon

Casa de la Cultura

Casa de las Artesanias

Casa Montejo-Ayuntamiento

Catedral

Catedral/Palacio de Gobierno/Plaza Grande

Centro de Convenciones XX

Ex-convento Mejorada

Mercado Grande

Mercado Lucas de Galvez

Museo de la Ciudad (Antiglo Edificio Correos)

Parque de la Madre/Congreso

Parque de Sta. Lucia

Parque Ex-convento Mejorada

Parque Hidalgo-Teatro Pedn

Parque Zoolégico Centenario

Parque-Mercado Sta. Ana

Paseo de Montejo

Plaza Principal-Catedral

UADY (Edificio Central Universitario)

Zona Hotelera




Centro de Estudios Superiores en Turismo

Perfil de la muestra de
entrevistados



Perfil de la muestra

Sexo del entrevistado

Nacionales Extranjeros

rombre Hombre
49%
. 58%

Base: Nacionales (1,078) Base: Extranjeros (122)

0 szml Gosierno @
£ FEDERAL
7




Perfil de la muestra

Edad del entrevistado

30% 33%
25%
l I I -

I T T T - 1
Jovenes Adultos Adultos Adultos
(18 a 25 Joévenes Maduros Mayores

anos) (26 a 35 (36 a 55 (56 o mas
anos) anos) anos)

Base: Total de entrevistados (1,200)

32%

30%

Jévenes Adultos Jovenes Adultos Maduros Adultos Mayores
(18 a25afios) (26a35afios) (36a55afios) (56 0 mas afos)
2 Nacional M Extranjero

Base: Total de entrevistados (1,200)

E;Ez IE E; I [-J I Lk
Centro de Estudios Superiores en Turismo

Composicion familiar
31%

21%
5% 6%
T T - T T - 1

23%

. I

Vivosolo Vivoconmi Vivoconmi Vivocon Vivo con Vivo con
pareja parejae mis hijos  mis padres otros
hijos y/o familiares
hermanos

Base: Total de entrevistados (1,200)

32% 33%

5% 5%

Vivo solo Vivo con mi Vivoconmi  Vivoconmis  Vivoconmis Vivo con otros
pareja pareja e hijos hijos padres y/o familiares
7 Nacional M Extranjeros  /€rmanos

FEDERAL

Base: Total de entrevistados (1,200) Gositino B 1
o4 secrur )




Perfil de la muestra (continuacion)

Origen del visitante

90%
4% 3% 3%
: | | I | I
México Estados Europa Otros
Unidos de
América

Base: Total de entrevistados

(1,200)

Origen del visitante mexicano
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(1,078)
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- - » JESTUR
Perfil de la muestra (continuacion)

Visitas anteriores al destino

Nac I on al €s Base: Total de entrevistados (1,200) EXtranj €eros
Base: Nacionales (1,078) Base: Extranjeros (122)

10 Pl4.- ¢Ya habia visitado anteriormente este destino?



Perfil de la muestra (continuacion)

Ingresos por origen del visitante

€ ESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Nacionales
37%
26%
11% 12% 10%
0,
| — T T T - T - 1
Menos de $ Entre $ Entre $ Entre $ Entre $ Mas de $ No sabe/No
6,400 6,400y $ 12,000y$ 37,000y$ 60,000y $ 95,000 contesta
11,000 36,000 59,000 94,000
Base: Nacionales (1,078)
Extranjeros
31%
19% 18%
0
12% 14%
0
Menos de$ Entre USD Entre USD Entre USD Entre USD Mas de USD No sabe/ No
15,000 15,000y $ 25,000y $ 50,000y$ 75,000y $ 100,000 contesta
24,000 49,000 74,000 99,000

Base: Extranjeros (583)

**_os rangos de ingresos se basan en las nuevas clasificaciones de la AMAI.
Cantidades superiores a 500 se van al limite superior y las menores se van al limite inferior.




Perfil de la muestra (continuacion)

Visitaron otro destino
Otras ciudades visitadas

Cancun

Chichen Itz4 |
Progreso |
Campeche |

Playa del Carmen
Valladolid

Tulum

Jiutepec |
Cozumel
Villahermosa
Chiapas
Celestun
Palenque |

Uxmal

Izamal

DF

San Cristobal de las Casas
Chetumal

Base total de entrevistas total anual: 1.200 Isla Mujeres
Veracruz

Oaxaca

Otros

No contesto

51%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Base: Quienes visitaron otros destinos 431

* Se agruparon los valores menores al 2% en la leyenda “Otros” (18%)
** Mencidén multiple, puede sumar mas de 100%

P9.- ¢Qué otras ciudades o destinos visit6 o visitara y cuantas noches permanecioé o permanecera en cada uno de ellos? 3 T QJ
Vot Ve

12



Centro de Estudios Superiores en Turismo

Perfil del comportamiento de los
entrevistados



Explicacion de Graficas y Tablas

En los cuadros divididos por segmento se muestran las leyendas que indican diferencia significativa
entre columnas (a, b, c, etc. segun corresponda) y marcandolas con color para distinguirlas.

Segmentacion X

Columna “a” de la
Segmentacion X

Segmento 1 Segmento 2
a b . . Y .
81.0% 78 0% 84.0% Diferencia significativa
Respuesta 1 ade del segmento 2
Respuesta 2 9.0% 10.0% 7.0% ———— respecto al segmento 1
(columna “a” de la

% con diferencias significativas entre segmentos

DIF. SIG: Las proporciones entre destinos tienen distintas bases, por ello
posiblemente en algunos casos no existan diferencias significativas,
aun cuando se tenga la misma proporcién. Por regla, se considera a una
base como pequeiia cuando tiene entre 31y 99 casos. Se considera a
una base muy pequeiia cuando tiene 30 0 menos casos y no es
susceptible de pruebas de significancia estadistica.

Segmentacion X)



Motivo principal de la visita

Otros i 2%

Evento social _. 2%
Evento cultural _. 2%
Congreso/convencion/exposicion _- 3%
Tratamiento de salud _- 4%

16%

Negocios / Motivos laborales

Descanso / recreacion / 20%
vacaciones 0
T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Base total de entrevistas total anual: 1,200

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

-

PASECTUR. e 1)

et




Motivo principal de la visita

Por Demograficos

Género Nacionalidad
26 a 35 36a55 | 56 0 mas
. .. _ 18 a 25 ~ ~ -
Motivo principal de Viaje TOTAL . - anos anos afnos : .
Hombre | Mujer afos Nacional | Extranjero
, Adultos | Adultos | Adultos
Jovenes ,
Jovenes | maduros | Mayores
a b a b c d a b
Descanso / recreacion / vacaciones| 40% 39% 40% 31% 36% 42% 61% 36% 69%
a abc a
Visita a familiares / amigos 30% 26% 35% 38% 31% 27% 23% 32% 14%
a cd b
Negocios / Motivos laborales 16% 23% 10% 13% 20% 17% 10% 17% 7%
b ac d b
Tratamiento de salud 4% 3% 4% 2% 4% 5% 4% 4% 3%
Congreso/convencion/exposicion 3% 3% 4% 6% 2% 4% - 4% -
bc d b
Evento cultural 2% 2% 3% 3% 2% 3% - 2% 2%
d d
Evento social 2% 2% 3% 4% 3% 1% 1% 2% -
cd c
Luna de miel / romance 1% 1% 1% 1% 1% 1% - 1% 2%
Otros 2% 1% 0% 2% 1% 0% 1% 2% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:
% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas

entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad m



Motivo principal de la visita
Por Ingresos - Nacionales

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Ingresos
. .. _ . Entre Entre Entre Entre p
Motivo principal de Viaje Nacionales Menos de Mas de
P P ) $6.400 $6,400 y $12,000y | $37,000y [ $60,000y $95 000
’ $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 '
a b c d e f
Descanso / recreacion / vacaciones 36% 30% 33% 39% 38% 43% 27%
Visita a familiares / amigos 32% 33% 35% 31% 37% 24% 20%
Negocios / Motivos laborales 17% 22% 18% 19% 10% 24% 33%
d d d d
Tratamiento de salud 4% 7% 4% 3% 3% - 13%
c
Congreso/convencién/exposicion 4% 2% 3% 3% 6% 3% -
Evento cultural 2% 3% 1% 2% 4% - -
Evento social 2% 1% 3% 2% 2% 3% -
Luna de miel / romance 1% 1% 1% 1% - - -
Otros 2% 1% 2% 0% 0% 3% 7%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos

e



Motivo principal de la visita
Por Ingresos - Extranjeros

Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD

Motivo principal de Viaje Extranjeros I\élseln508(;joe 15000y $ 25000y $ | 50,000y $ | 75,000y $
' 24,000 49,000
\?ai::?gigs/ recreacion / 69% 67% 86% 63% 80% 75% 100%
Visita a familiares / amigos 14% 13% 5% 18% 5% 25% -
Negocios / Motivos laborales 7% 13% 5% 5% 10% - -
Tratamiento de salud 3% - - 8% 5% - -
Evento cultural 2% - - - - - -
Luna de miel / romance 2% 7% - - - -
Otros 3% 0% 4% 6% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos



Razon principal gue motivo la visita de =

C€ESTUR

descanso o placer (12. mencién)

100% -

90% -

80%

70%

60% -

50% -

40% -

30% -

20%

10% -~

0% -

B

La cultura del El ambiente El soly el Las compras Los parques  La vida nocturna Otros
destino natural y la contacto con el tematicos o de
belleza del agua diversiones
paisaje

Base total de quienes viajan por descanso: 473

P6.- ¢Cual de las siguientes razones motivd mas su visita de descanso o placer a este destino?. RAZON PRINCIPAL

[;“\
R ASECTUR. Soncave [



€ ESTUR

Razon principal que motivo la visita de descanso
0 placer (1. mencién) Por Demograficos

Nacionalidad

26 a 35 36a55 [560 mas
. . .. 18 a 25 o o ~
Razon principal de la visita TOTAL : ~ afnos afnos afnos : .
Hombre | Mujer anos Nacional | Extranjero
. Adultos | Adultos | Adultos
Jovenes ,
Jovenes | maduros | Mayores
a b a b c d a b
La cultura del destino 47% 49% 45% 45% 48% 45% 52% 45% 56%
El _am_blente natural y la belleza del 29% 26% 31% 26% 27% 30% 7% 30% 21%
paisaje
El sol y el contacto con el agua 13% 12% 13% 13% 11% 13% 13% 13% 13%
Las compras 4% 3% 5% 9% 5% 2% 1% 5% 1%
cd
Lgs pgrques tematicos o de 1% 20 1% 20 20 1% i 1% 1%
diversiones
La vida nocturna 1% 1% 1% 3% 1% 1% - 1% -
La praF:tlca de actividades 0% 1% i i i 1% i 1% i
deportivas
Otros 5% 6% 4% 2% 6% 5% 7% 4% 8%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

20 % con diferencias significativas
entre géneros

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

% con diferencias significativas

entre nacionalidad

e '
=
i



. . . €ESTUR
Razon principal que motivo la visita de descanso

0 placer (12. mencién) Por Ingresos - Nacionales

Ingresos
Razén principal de la visita Nacionales M;gisoge $(I55,rjlggy $1§ng% y $3§?(§B% y $6|(E)?(§B% . g/lgisogg

’ $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 '
La cultura del destino 45% 36% 40% 48% 54% 38% 50%
El .am.blente natural y la belleza del 30% 28% 35% 32% 20% 13%
paisaje
El sol y el contacto con el agua 13% 17% 18% 7% 6% 31% 25%

C

Las compras 5% 8% 3% 5% 4% 13%
Lgs pgrques tematicos o de 1% 3% i 1% 20 i 25%
diversiones
La vida nocturna 1% 3% 1% - 2% 6%

C
La praf:tlca de actividades 1% i i 1%
deportivas
Otros 4% 5% 3% 6% 3% -1% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas

entre ingresos 3 m

21



Razon principal que motivo la visita de

descanso o placer (12 mencion)
Por Ingresos — Extranjeros

Ingresos
Menos de | Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD Mas de
UsD $15,000y $25,000y [ $50,000y | $75,000y uUsD
$15,000 $24,000 $49,000 $74,000 $99,000 $100,000

Razon principal de la visita Extranjero

La cultura del destino 56% 60% 61% 50% 63% - 50%
El ambiente natural y la belleza ¢ 21% 20% 22% 25% 6% 33% 50%
El sol y el contacto con el agua 13% 20% 11% 17% 13%

Las compras 1% - - 4%

Los parques tematicos o de diver 1% - - - 6%

La vida nocturna

La préactica de actividades deport

Otro 8% 0% 6% 4% 12% 67% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos



Razones que motivaron la visita de
descanso o placer (Total menciones)

100%

90% -

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

88%

Multiplicidad: 2.82

La cultura del  El ambiente El soly el Las compras Los parques La vida La préactica de Otro
destino naturaly la  contacto con el teméticos o de nocturna actividades
belleza del agua diversiones deportivas
paisaje
Base total de quienes viajan por descanso: 473

* Respuesta multiple, suman mas de 100%

P6.- ¢Cual de las siguientes razones motivé mas su visita de descanso o placer a este destino?. 3 menciones o Gosieano T )
RASECTUR: Sonee [



CESTUR

Razones que motivaron la visita de descanso 0
placer (Total menciones) Por Demograficos

Género Nacionalidad
26 a 35 36a55 [560 méas
- 18 a 25 ~ ~ o
Razones de la visita TOTAL : - afos afos afios : :
Hombre | Mujer afos Nacional | Extranjero
. Adultos | Adultos | Adultos
Jovenes :
Jévenes | maduros | Mayores
a b a b C d a b
La cultura del destino 88% 88% 88% 85% 91% 91% 84% 88% 90%
El ambiente natural'y la belleza del | - gn | g105 | 799 73% 74% 85% 88% 81% 76%
paisaje
ab ab
El sol y el contacto con el agua 53% 52% 54% 54% 49% 55% 54% 52% 60%
Las compras 19% 18% 20% 25% 19% 18% 17% 22% 8%
b
Los parques tematicos o de 16% | 20% | 13% 13% 14% 17% 2004 18% 7%
diversiones
b b
La vida nocturna 10% 10% 10% 19% 11% 7% 4% 10% 10%
cd
La praf:tlca de actividades 206 3% 206 3% 204 3% ] 204 204
deportivas
Otro 12% 12% 13% 14% 13% 11% 13% 11% 19%
a
Base:

% con diferencias significativas
entre géneros

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

% con diferencias significativas
entre nacionalidad

* Respuesta multiple, suman mas de 100%

e '
=
i



Razones gque motivaron la visita de

descanso o placer (Total menciones)
Por Ingresos — Nacionales

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Ingresos
Razones de la visita Nacionales M;gc;sécc)ie $gzg§y $1§?(§E)% v $3I§ry1(§g% y $6%?$B% , ;Agiso%?)
’ $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 '
La cultura del destino 88% 89% 91% 87% 88% 88% 100%
El .am_blente natural y la belleza del 81% 75% 84% 79% 88% 69% 100%
paisaje
El sol y el contacto con el agua 52% 42% 54% 48% 67% 75% 50%
ac
Las compras 22% 28% 22% 23% 15% 31%
Los parques tematicos o de 18% 2% 13% 19% 19% 19% 2506
diversiones
La vida nocturna 10% 8% 12% 10% 6% 13%
La pra.ctlca de actividades 20 3% 20 3%
deportivas
Otro 11% 17% 6% 15% 6% 25%
Base:

* Y1531 A [0)
% con diferencias significativas Respuesta multiple, suman mas de 100%

entre ingresos



Razones que motivaron la visita de

descanso o placer (Total menciones)
Por Ingresos — Extranjeros

Ingresos

Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD Mas de

Razones de la visita Extranjeros Menos de
J 15.000 ¢ 15,000y $ 25,000y $ | 50,000y $ | 75,000y $ uUsD
’ 24,000 49,000 100,000
a b c d e f
La cultura del destino 90% 90% 100% 75% 100% 67% 100%
El .am.blente natural y la belleza del 76% 80% 83% 71% 7504 67% 100%
paisaje
El sol y el contacto con el agua 60% 70% 67% 54% 44% 100% 100%
Las compras 8% - 6% 17% 13%
Los parques tematicos o de
- 7% 20% 11% - 6%
diversiones
La vida nocturna 10% 10% 11% 8% 13%
La praf:tlca de actividades 204 ] ) 4% 6%
deportivas
Otro 19% 10% 11% 21% 19% 67%
Base:

* Respuesta multiple, suman méas de 100%

% con diferencias significativas
entre ingresos 3 m Q



Acompanantes de viaje

100% -

90% -

80%

70%

60% -

50%

40% -

34%

27%

30%

21%

20%
13%

10% -

0% -
Familia Viaja solo Coényuge / Pareja Amigos

4%
|

Gente relacionada
con mi trabajo

1%

Otros

Base total de entrevistas total anual: 1,200

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

B SECTUR

et

Gosierno
FEDERAL
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Acompanantes de viaje
Por Demograficos

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Género Nacionalidad
Acomparfantes de viaje . 18 a 25 afios 26 a 35 arfios| 36 a 55 afios 56ac;~1(r)1as : .
Hombre | Mujer Jévenes A,dultos Adultos Adultos Nacional Extranjero
Jovenes maduros NS
Conyuge / Pareja 21% 20% 23% 9% 22% 26% 36% 21% 29%
acd a abc a
Familia 34% 28% 40% 31% 31% 40% 34% 36% 18%
a ab b
Amigos 13% 13% 13% 27% 8% 7% 7% 12% 17%
bcd
Gente relacionada con mi trabajo 5% 5% 1% 2% 8% 4% 1% 5% 1%
acd b
Viaja solo 27% 34% 20% 31% 31% 23% 22% 26% 35%
b G cd a
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre géneros

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

% con diferencias significativas

entre nacionalidad

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



Acompanantes de viaje
Por Ingresos — Nacionales

Entre

Entre

Entre

Entre

Acompafantes de viaje Nacionales M;gc;zge $6,400y  $12,000y | $37.000y | $60,000y g/lgzsogg
’ $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 ’
a b C d e f
Coényuge / Pareja 21% 20% 23% 21% 20% 16% 7%
Familia 36% 31% 30% 39% 46% 24% 13%
b abe
Amigos 12% 9% 13% 11% 15% 22% 20%
a
Gente relacionada con mi trabajo 5% 2% 5% 7% 2% 14% -
ad abd
Viaja solo 26% 38% 29% 22% 17% 24% 60%
d cd
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos

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

29



Acompanantes de viaje
Por Ingresos — Extranjeros

AcompaRantes de viaie Extraniero Menos de | Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD | Mas de
P ) J USD | $15000y $25,000y | $50,000y | $75,000y | USD
$15,000 $24,000 $49,000 $74,000 $99,000 $100,000

a b C d e f

Coényuge / Pareja 29% 47% 48% 21% 15% 25% 50%
Familia 18% 20% - 24% 15% 25% -
Amigos 17% 13% 24% 10% 30% - -
Gente relacionada con mi trabajo 1% - 4% - - - -

Viaja solo 35% 20% 24% 45% 40% 50% 50%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos

P10.-¢,Con quién viaja en estos momentos? Excluya a los miembros de un tour o grupo masivo de viaje.
30



Acompanantes de viaje
Por Motivo del viaje

Gente
Motivo principal de Viaje TOTAL C?Drzi?ae / Familia Amigos realitc:)ir?rr]r?id Viaja Solo
trabajo
Descanso / recreacion / vacaciones 40% 52% 45% 50% 2% 23%
Visita a familiares / amigos 30% 25% 41% 17% 2% 31%
Negocios / Motivos laborales 16% 6% 3% 13% 81% 33%
Tratamiento de salud 4% 5% 4% - - 5%
Congreso/convencién/exposicion 3% 2% 0% 10% 8% 4%
Evento cultural 2% 3% 2% 5% 2% 1%
Evento social 2% 3% 2% 3% 4% 1%
Luna de miel / romance 1% 4% - - - -
Otro 2% 0% 3% 2% 1% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre acompafantes

P10.-¢Con quién viaja en estos momentos? Excluya a los miembros de un tour o grupo masivo de viaje. 3 m *



Acompanantes de viaje
Por Motivo del viaje

Gente
: . . TOTAL Conyuge ; Familia Amigos reIaC|ona-d Viaja Solo
Motivo principal de Viaje Pareja a con mi
trabajo

Descanso / recreacion / vacaciones 40% 52% 45% 50% 2% 23%

La cultura del destino 13% 17% 14% 16% 1% 7%

El amplepte natural y la belleza 11% 15% 13% 14% 1% 6%

del paisaje

El sol y el contacto con el agua 8% 12% 8% 6% - 4%

Las compras 3% 3% 3% 5% - 1%

Lgs pgrques teméticos o de 20 204 1% 20 i 1%

diversiones

La vida nocturna 1% 1% 1% 4% 1% 1%

La prafztlca de actividades 0% 0% 0% 1% i 0%

deportivas

Otro 2% 1% 2% 2% - 1%
Visita a familiares / amigos 30% 25% 41% 17% 2% 31%
Negocios / Motivos laborales 16% 6% 3% 13% 81% 33%
Tratamiento de salud 1% 5% 4% - - 5%
Congreso/convencion/exposicion 3% 2% 0% 10% 8% 4%
Evento cultural 2% 3% 2% 5% 2% 1%
Evento social 2% 3% 2% 3% 4% 1%
Luna de miel / romance 1% 4% - - - -
Otro 2% 0% 3% 2% 1% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base:
P10.-¢Con quién viaja en estos momentos? Excluya a los miembros de un tour o grupo masivo de viaje. 3 m *



Tipo de hospedaje

100% -
90% -
80% -
70% -

00% 53%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Hotel Casa de familiares / Hostel / Bungalows /  Vivienda rentada Vivienda propia Otros
amigos Cabafia

Base de quienes se quedaron una noche o mas: 1,145

P12.- ¢En qué tipo de establecimiento se esta hospedando? o
I
R ASEcTuR) e )



Tipo de hospedaje
Por Demograficos

Género Nacionalidad
~ ~ 56 0 mas
. . - 26 a 35 afios |36 a 55 afios 5
Tipo de hospedaje TOTAL Hombre | Mujer 18\]&} Il Adultos Adultos A?jn?ts Nacional Extranjero
OVENEs Jovenes maduros yitos
Mayores
a b a b C d a b
Hotel 53% 54% 52% 40% 57% 57% 61% 53% 60%
a a a
Casa de familiares / amigos 36% 33% « 39% 45% 32% 36% 25% 38% 16%
a bcd d b
Hostel / Bungalows / Cabafa 3% 3% 2% 6% 3% 1% 2% 1% 15%
© © a
Vivienda rentada 3% 4% 1% 3% 3% 1% 4% 3% 3%
b c
Vivienda propia 2% 2% 2% 1% 2% 1% 5% 2% 2%
ac
Casa de huéspedes 1% 1% 1% 2% 1% 1% 1% 1% 2%
Motel 1% 1% 1% 1% - 1% 1% 1% -
b b
Tiempo compartido 1% 1% 1% 1% 1% 1% - 1% 1%
Otros 0% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 1%
Total 100% | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:
% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas
entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad
P12.- ¢En qué tipo de establecimiento se estd hospedando? 3 m *?



Tipo de hospedaje

Por Ingresos — Nacionales

Entre

Entre

Entre

Entre

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Tipo de hospedaje Nacionales Menos de Mas de
s . J | $6.400 $6,400y  $12,000y | $37,000y | $60,000 y $95 000
' $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 ’
a b C d e f
Hotel 53% 30% 49% 59% 60% 62% 47%
a ab ab a
Casa de familiares / amigos 38% 53% 42% 34% 31% 30% 33%
cde cd
Hostel / Bungalows / Cabafia 1% 2% 1% 2% 2% - -
Vivienda rentada 3% 3% 3% 3% - 3% 7%
Vivienda propia 2% 3% 2% 1% 3% 3% -
Casa de huéspedes 1% 2% - - 1% 3% -
C C
Motel 1% 2% 0% 1% 1% - 13%
Tiempo compartido 1% - 0% 1% 1% - -
Otros 0% 5% 3% -1% 1% -1% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos

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



Tipo de hospedaje
Por Ingresos — Extranjeros

Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD

Tipo de hospedaje Extranjeros Menos de
'P pedal J 15 000 % 15000y $ 25000y $ | 50,000y $ | 75,000 y $
’ 24,000 49,000 99,000
a b C d e f
Hotel 60% 67% 57% 61% 70% 75% 50%
Casa de familiares / amigos 16% 13% 10% 18% 10% - -
Hostel / Bungalows / Cabafia 15% 7% 19% 16% 10% 25% -
Vivienda rentada 3% - 4% 2% - - -
Vivienda propia 2% 7% - 3% - - -
Casa de huéspedes 2% - 10% - - - 50%
Tiempo compartido 1% - - - 5% - -
Otros 1% 6% 0% 0% 5% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:
% con diferencias significativas
entre ingresos
P12.- ¢En qué tipo de establecimiento se estd hospedando? 3 m Q
36



Principal medio de transporte

100% -
90% -
80%
70%
60% -

50%
41%

40% - 33%
30% -
20% -
10% -
0%

20%

[ | [

Avién Autobus Automovil propio Automovil rentado Autobus rentado

Base total de entrevistas total anual: 1,200

P13.- ¢ Cual fue el principal medio de transporte que utilizé para llegar a este destino? -
R secruR| conene [



Principal medio de transporte
Por Demograficos

Nacionalidad
26 a 35 36ab55 | 560 mas

Prmfrlg:é;)noerilao - UL ol el Mujer 1:;0235 anos anos anos Nacional | Extranjero
, Adultos | Adultos | Adultos
Jovenes ,
Jovenes | maduros | Mayores
a b a b C d a b
Avion 41% 42% 41% 30% 44% 43% 52% 39% 62%
a a ac a
Autobus 33% 31% 34% 41% 32% 30% 26% 34% 25%
bcd b
Automovil propio 20% 21% 19% 24% 18% 20% 17% 21% 7%
b
Automovil rentado 3% 2% 4% 2% 3% 4% 1% 2% 5%
a
Autobus rentado 2% 3% 2% 2% 2% 3% 3% 3% 1%
Otro 1% 1% 0% 1% 1% 0% 1% 1% 0%
b

Total 100% [ 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:
% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas
entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad 3 m *

3g P13.- ¢Cual fue el principal medio de transporte que utilizo para llegar a este destino?




Principal medio de transporte
Por Ingresos - Nacionales

. . : Entre Entre Entre Entre .
Principal medio de transporte Nacionales M;gc;zge $6,400y  $12,000y | $37,000y | $60,000 y ;/Igzsocég
' $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 ’
Avidn 39% 15% 30% 50% 41% 70% 40%
a ab abc abcd
Autobus 34% 58% 43% 24% 23% 16% 33%
bcde cde
Automovil propio 21% 23% 22% 20% 25% 14% 27%
Automovil rentado 2% - 1% 3% 8% - -
abc
Autobus rentado 3% - 3% 3% 3% - -
a a
Otro 1% 4% 1% 0% - - -
bcd
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos

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



Principal medio de transporte
Por Ingresos - Extranjeros

Ingresos

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Principal medio de transporte Extranjero Menos de | Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD Mas de
UsD $15,000y $25,000y | $50,000y | $75,000y UsD
$15,000 $24,000 $49,000 $74,000 $99,000 $100,000
Avion 62% 67% 62% 63% 70% 25% 100%
Autobus 25% 27% 19% 26% 20% 75% -
Automovil propio 7% - 5% 11% 5% - -
Automovil rentado 5% 6% 10% - 5% - -
Autobus rentado 1% - 4% - - - -
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:

% con diferencias significativas
entre ingresos

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



Noches de permanencia

No
pernocta,
5%

Base total de entrevistados: 1,200

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

Centro de Estudios Superiores en Turismo




Noches de permanencia
Por Demograficos

00
0 d alno O d
0 es de pe ane a OTA 8 a 0 ano
ompb e AYo 0 Ad aclo anjero
ove Ad
ovene ad
aVyo
a b a b C d a b
5% 5% 5% 4% 4% 6% 3% 5% 1%
0 noches
b
95% 95% 95% 96% 96% 94% 97% 95% 99%
1 noche o0 més
a
Base Total de entrevistados 1,200 603 597 301 362 392 145 1,078 122
Promedio de noches 2.98 3.0 3.0 2.9 3.1 2.9 3.0 3.0 3.0
(sin extremos)
Base entrevistados manifestaron| ) /o | oo 570 290 347 367 141 1,024 121
guedarse 1 noche o mas

% con diferencias significativas
entre géneros

% con diferencias significativas
entre rangos de edad

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

% con diferencias significativas

entre nacionalidad



Noches de permanencia
Por Ingresos — Nacionales

Ingresos
: . Entre Entre Entre Entre .
Noch rmanen Nacionale Menos de Mas de
oches de permanencia 1onales o5 4‘30 $6,400y $12,000y | $37,000y | $60,000y $955000
’ $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 '
a b C d e f
5% 15% 5% 4% 5% - -
0 noches
bcde
i 95% 85% 95% 96% 95% 100% 100%
1 noche o0 mas
a a a a
Base Total de entrevistados 1,078 120 282 394 128 37* 15%*
Promedio de noches 3.0 2.7 3.0 3.0 3.2 3.6 3.0
(sin extremos)
Base entrevistados manlfe§taron 1,024 102 269 380 121 7% 15+
quedarse 1 noche o mas
% con diferencias significativas
entre ingresos
P7.- ¢Cuantas noches va a permanecer en este destino? 3



Noches de permanencia
Por Ingresos — Extranjeros

Entre
. . Menos UsD Entre USD | Entre USD | Entre USD ,
Nochesd Ext Mas de USD
oches de permanencia raniero e usD | $15,000 $25,000y | $50,000y | $75,000y ;iooeooo
$15,000 y $49,000 $74,000 $99,000 '
$24,000
1% - - - - - -
0 noches
) 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
1 noche o0 més
Base Total de entrevistados 122 15%* 21** 38* 20** 4r* 2%%
Promedio de noches 3.0 35 2.6 3.0 3.2 3.3 5.0
(sin extremos)
Base entrevistados manlfeﬁtaron 121 15w+ o a8+ 20+ 4 -
quedarse 1 noche o mas
% con diferencias significativas
entre ingresos
P7.- ¢Cuantas noches va a permanecer en este destino? 3



Analisis de |la Estadia

Noches promedio en el Destino
-Visitantes que permanecieron al menos una noche-

30% -
Promedio:
25% - 2.98 noches
S —
20% - 19% Moda: 3

6%

0,

El promedio es la media ajustada

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

7% noches
15% - 14%
o 10%
0f - 0
10%  gop
5%
0%
5% 20
2% 2%
1% . 1% 1% 1% 1%
0% - . : : : : 1l BN BN . -
1 2 3 4 5

13 14 15 20 300
mas

Base total de entrevistados: 1,145

R A SECTUR| oo [



CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Analisis de la Estadia

Noches en el Destino — Por Demograficos
-Visitantes que permanecieron al menos una noche-

: . |26 a 35afios|36 a 55 afios 56o~mas
Noches de permanencia : 18 a 25 afios afos , :
Mujer : Adultos Adultos Nacional Extranjero
Jovenes . Adultos
Jovenes maduros
Mayores

1 8% 8% 9% 10% 6% 9% 9% 8% 7%
2 17% 16% 18% 21% 16% 17% 13% 18% 15%
3 19% 19% 19% 14% 22% 22% 14% 20% 12%
4 14% 13% 15% 15% 13% 14% 16% 14% 15%
5 9% 9% 10% 10% 10% 8% % 9% 8%
6 5% 6% 4% 5% 5% 5% 2% 5% 7%
7 10% 9% 11% 11% 8% 10% 13% 10% 10%
8 2% 2% 2% 1% 2% 1% 2% 2% 3%
9 1% 2% 1% 1% 1% 1% 2% 1% 1%
10 3% 2% 3% 2% 3% 2% 5% 3% 2%
12 1% 0% 1% - 1% 0% 1% 1% 1%
13 1% 1% 0% 1% 1% 1% - 1% 1%
14 1% 2% 1% 1% 2% 1% 2% 2% 1%
15 2% 3% 1% 3% 1% 2% 4% 2% 2%
20 1% 1% 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1%
21 0% - 1% - 1% 0% - 0% 1%

25 0% 1% - - 1% 0% 1% 0% -
30 0 mas 6% 6% 3% 5% 6% 6% 5% 3% 9%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

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

Base total de entrevistados: 1,145

e



Cantidad de veces que viaja

38%

31%

15%

7%

2%

0
2% 1% 1%

L

6

P32. ¢ Cuantas veces al afio acostumbra viajar por placer, diversion, descanso o vacaciones?

7 8 10

Base: Total de entrevistados (1,200)

R A SECTUR| oo [



Cantidad de veces que viaja
Por Demograficos

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Nacionalidad

Género
o o 56 0 mas
. .. o 26 a 35 anos |36 a 55 afnos o
Cantidad de veces que viaja TOTAL Hombre 18 EE 25 afios Adultos Adultos anos Nacional Extranjero
Jovenes . Adultos
Jovenes maduros
Mayores
a b a b C d a b
1 31% 32% 31% 31% 30% 36% 25% 32% 29%
(¢
2 38% 36% 40% 37% 41% 38% 35% 38% 41%
3 15% 15% 15% 15% 15% 14% 16% 14% 16%
4 7% 7% 6% 6% 7% 6% 9% 7% 4%
5 3% 2% 3% 2% 2% 3% 4% 3% 2%
6 0 mas 6% 8% 5% 9% 5% 3% 11% 6% 8%
b Cc bc a
Total 100% | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:
% con diferencias significativas % con diferencias significativas % con diferencias significativas
entre géneros entre rangos de edad entre nacionalidad 3 m @



Cantidad de veces que viaja

Por Ingresos — Nacionales

Ingresos
. .. : Entre Entre Entre Entre .
Cantidad de veces que viaja Nacionales Menos de Mas de
g J Soaop | 6400y  $12,000y | $37.000y | $60,000y | oo =
’ $11,000 $36,000 $59,000 $94,000 '
a b c d e f
1 32% 46% 37% 28% 23% 27% 13%
cde cd
2 38% 29% 37% 44% 30% 43% 27%
ad
3 14% 7% 13% 15% 22% 11% 13%
a ab
4 7% 5% 6% 6% 10% 5% 20%
5 3% 5% 2% 2% 5% 5% -
c bc
6 0 mas 6% 8% 5% 5% 10% 9% 27%
bc
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base:
% con diferencias significativas
entre ingresos




Cantidad de veces que viaja
Por Ingresos — Extranjeros

Cantidad de veces que viaia Extraniero Menos de | Entre USD Entre USD | Entre USD | Entre USD Méas de
q J J USD $15,000y $25,000y [ $50,000y | $75,000y USD
$15,000 $24,000 $49,000 $74,000 $99,000 $100,000
a b C d e f
1 29% 53% 33% 32% 15% 25% 50%
2 41% 40% 48% 47% 25% 25% -
3 16% - 19% 13% 25% 50% -
4 4% - - - 20% - -
5 2% - - 3% 5% - -
6 0 mas 8% 7% 0% 5% 10% 0% 50%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

% con diferencias significativas
entre ingresos



Centro de Estudios Superiores en Turismo

Analisis de Satisfaccion del
Visitante



Indicadores clave

100% ~

2%
90% -
20%
80% -
70% - -
i Definitivamente no
60% 1 H Probablemente no
50% - L1 Quiza si, quiza no
40% - LI Probablemente si
u Definitivamente si
30% -
20% -
10% -
% T T T T 1
Total Nacional Extranjero Total Nacional Extranjero
Recomendacién Lealtad

Base: Nacionales (1200)

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?

pASECTUR. conene [

Vivi joe




Indice de Satisfaccion (IS) -

€ ESTUR

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 tom¢ la siguiente formula:

IS =5 + {0.05*(%Excelente - %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 formula permite que si un entrevistado califica todo como Muy Malo, el valor del indice sera O
(cero), por el contrario si un turista califica Excelente todas las variables, el indice es 10.

El resultado de la formula 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).



Indice de Satisfaccion

Por Origen

Total Nacional Extranjero

Base: 1,200 1,079 121

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 tomoé la siguiente formula: IS =[5 + {0.05*(%EXxcelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Ry secton v [



Indice de Satisfaccion
Por Motivo de la visita

10

8.8
8.5 8.5
- 82 ...
8
7
6
5
4
3
2
1
0

Descanso / Visita a Negoglos /
Total -, L Motivos
recreacion familiares
laborales
Base: 1200 252 384 456

Congreso / | Tratamiento Religién / Evento
Conwvencién de salud |peregrinacion cultural

Evento social

48 24 12 12 12

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.

Ry secton v [




Indice de Satisfaccién
Por Razén de descanso

10
8.7
9 &s 85 oy g4 §“3 _________ g4
7.9
7.8
8 75
7
6
5
4
3
2
1
0 B soly el Bl ambi Actica d
soly el ambiente La cultura del La pra.ctlca e La vida Los’ Parques
Total contacto con | naturaly la ) actividades | Las compras tematicos o de Otro
destino . nocturna . .
elagua belleza del deportivas diversiones
Base: 250 20 173 68 50 135 155 90 3

* Mencion Mdltiple

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.

Ry secton v [




Indice de Satisfaccion
Por Area

10.0
9.0 8.7
8.0 75 7.5 7.5
_______________________ b 20— R [ _________7,1_________________________7_'_3___________?_'_3

7.0 6.7
6.0
5.0
4.0
3.0
2.0
1.0
0.0 — —

Establecimi |[Establecimi . Infraestruct | Transporte

Terminal de . . .
Total entos de | entos de |Aeropuerto ura de publico Migracion | Aduana
- autobuses
hospedaie A&B carretera local
Base: 1,200 639 1200 191 876 123 778 121 121

indice de Satisfaccién (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 toma la siguiente formula: 1S =[5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno -

-

%Malo)}]*10. 3
)i P ASECTUR' Sonene 1)

Yot Vg




Satisfaccion con el Destino
Nivel de Satisfaccion

Regular
5%

Buena
47%

Base total de
entrevistas: 1,200

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

Mala

Centro de Estudios Superiores en Turismo

BIERN /‘\\
R A SECTUR, Soxezre [}



Satisfaccion con el Destino

Nivel de Satisfaccion

Nacionales Extranjeros
Regular, Mala, 1% Regular,
6% 5%

Buena,

36%
Buena,

48%

Base: Nacionales (1,078) Base: Extranjeros(122)

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

BIERN /—\
BT = [



Razon de la Calificacion de la Satisfaccion £ESTUR

con el Destino Por Nivel de Satisfaccion

\ Excelente
- (47T%)

Buena
(47%)

La gente

Las atracciones / actividades turisticas en el lugar
La gastronomia, artesanias y folklore del lugar

La seguridad en el destino

El ambiente que se vive en el destino

La limpieza del destino

La calidad del servicio recibido

La arquitectura contemporanea del destino

El clima

La arquitectura histoérica del lugar /arqueologia

, |Lugares comerciales para hacer compras

Los recursos naturales del lugar (playas, paisajes,etc)
Todo esta bien / se han cubierto mis expectativas

Precios (buenos)
Las instalaciones turisticas (hoteles, restaurantes,etc)

No contesto

P22.- ¢Por qué calificd su Satisfaccion con la
experiencia que tuvo en este destino como

?

Nacional
40%
24%
20%
16%
12%
12%
10%

6%
5%
4%
4%
3%
3%
3%
2%
2%

Base de entrevistas:

1,119

Extranjero
55%
26%
24%

4%
12%
3%
10%
9%
7%
3%
2%
4%
1%
1%
2%
2%

Total
42%
24%
20%
14%
12%
12%
10%
6%
5%
4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%



. T PRy - ., ©ESTUR
Razon de la Calificacion de la Satisfaccion ===

con el Destino (continuacion)
Por Nivel de Satisfaccion

Nacional Extranjero Total

Falta lugares de diversion 18% 17% 18%
Mala calidad (comida, servicio) 13% - 12%
Falta informacién / sefialamientos 13% - 12%
Falta limpieza 7% 33% 9%
\ Las atracciones / actividades turisticas en el lugar 8% - 8%
Base de entrevistas:\ Regular La gente 7% ) 6%
66 _ (5%) / Falta seguridad - 33% 3%
La arquitectura histérica del lugar /arqueologia 3% - 3%
No se cubrieron mis expectativas 3% - 3%
No hay lugares donde hacer compras 3% - 3%
Clima 3% - 3%
Otros 18% 18%
No contesto 25% 17% 24%
Nacional Extranjero Total
Falta limpieza 25% 40% 33%
Mala calidad (comida, servicio) 50% 20% 33%
Precios en dolares / Precios altos - 20% 11%
No se cubrieron mis expectativas - 20% 11%
Tiene un enfermo - 20% 11%
Falta informacién / sefialamientos 25% - 11%
Base de entrevistas Falta seguridad - 20% 11%
9 Hay mucha gente - 20% 11%
Trafico / contaminacion - 20% 11%
No hay donde estacionarse - 20% 11%
Policias corrupta / corrupcién 25% - 11%

P22.- ¢ Por qué califico su Satisfaccion con la experiencia que tuvo en este destino como “......"? 9 m @



Satisfaccion del visitante — Top two box
Por Demograficos

Satisfaccién general

Establecimientos de
hospedaje

Satisfaccion general

Aduana //\ Establecimientos de
/ § hospedaje

Infraestructura de
carretera

R0 0%
ASESH| N

Terminal de autobuses
Infraestructurade "/ \
carretera

Terminal de autobuses

e====Total === Nacional == Extranjero

—Total —

Satisfaccion general

Establecimientos de
hospedaje

Establecimientos de A&B

carretera
Base de entrevistas:
13,214
e Total = ] Gvenes (18 a 25 afios)
e==== Adultos jévenes (26 a 35 afios) === Adultos (36 a 55 afios) - o
3 'SECTUR Gosierno F
=== Adultos mayores (56 0 mas) ool SESRUIS  reopnal R




Satisfaccion del visitante — Top two box
Por Demograficos

Género Nacionalidad
~ ~ 56 0 mas
, . . 26 a 35 afios |36 a 55 afios
Satisfaccién por areas TOTAL _ fi fi : :
I 'on p Hombre | Mujer 18 6} 25 anos Adultos Adultos anos Nacional Extranjero
Jovenes . Adultos
Jévenes maduros
Mayores
Satisfaccién general 93% 92% 95% 91% 93% 94% 96% 93% 94%
Establecimientos de hospedaje 92% 92% 93% 94% 94% 89% 95% 92% 94%
Establecimientos de A&B 89% 89% 89% 91% 89% 88% 88% 89% 89%
Aeropuerto 95% 95% 95% 93% 94% 98% 95% 96% 92%
Terminal de autobuses 91% 91% 92% 88% 91% 94% 95% 92% 87%
Infraestructura de carretera 88% 83% 93% 86% 87% 89% 96% 88% 93%
Transporte publico local 74% 75% 74% 71% 2% 76% 84% 74% 80%
Migracion 84% 80% 88% 88% 87% 80% T7% 84%
Aduana 83% 79% 88% 81% 77% 89% 86% 83%

Base de entrevistas:
1,200



: 2 : CESTUR
Recomendacién para mejora

No contesté

Ninguno

Sanitarios publicos

Folklore

Rutas o recorridos turisticos
Conservar y proteger los atractivos naturales
Mas iluminacién en las calles

Espacios recreativos

Mantenimiento a edificios

Menos trafico / contaminacion

Mas comercio / artesanos
Mejores calles / mejorar carreteras / sin baches
Ampliar sus horarios (antros, museos, taxis,)
Guias turisticos

Promociones / descuentos

Mas taxis / transporte

Amabilidad de la gente

Seguridad en el destino

Sefializaciéon

Eventos culturales

Instalaciones y equipamiento turistico (hoteles, etc)
Variedad de actividades recreativas

Mejorar la calidad de servicio

Limpieza en el destino

Precios (mejores)

Informacién turistica

31%

18%
T

Base de entrevistas: 1200 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
* Mencion Mdltiple

Vot Ve

P31.- ¢ Qué faltaria para que visitantes como Ud. tengan una experiencia mas satisfactoria en este destino turistico? 3 ECTUR m “g



Recomendacion para mejora

Por Origen

Nacionalidad

Recomendaciones de mejora TOTAL : ;
Nacional Extranjero

Informacion turistica 18% 18% 13%
Precios (mejores) 8% 9% 3%
Limpieza en el destino 8% 9% 4%
Mejorar la calidad de servicio 5% 5% 5%
Variedad de actividades recreativas 4% 4% 2%
Instalaciones y equipamiento turistico (hoteles,

etc) 4% 3% 7%
Eventos culturales 4% 4% 6%
Seflalizacion 3% 3% 2%
Seguridad en el destino 3% 3% 2%
Amabilidad de la gente 3% 3% 1%
Mas taxis / transporte 2% 2% 2%
Promociones/ descuentos 2% 2% -
Guias turisticos 2% 2% 1%
Ampliar sus horarios (antros, museos, taxis,) 1% 1% 1%
Mejores calles / mejorar carreteras/ sin baches 1% 1% 2%
M&s comercio / artesanos 1% 1% 1%
Menos trafico / contaminacién 1% 1% 3%
Mantenimiento a edificios 1% 1% -
Espacios recreativos 1% 1% 1%
Mas iluminacién en las calles 1% 1% -
Conservar y proteger los atractivos naturales 1% 1% 2%
Rutas o recorridos turisticos 1% 1% -
Folklore 1% 0% 2%
Sanitarios publicos 1% 0% 1%

Base de entrevistas: 1,200
* Mencion Mdltiple

<



Satisfaccion del visitante vs. Estadia

T2B = 94% A
Satisfaccion 47%
T2B = 95% A
Ya habia visitado 54%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I Mejor Igual = Peor M No sabe / No cont

P27.- ¢Como evalla su experiencia actual con respecto a las visitas anteriores?

Base Total de entrevistas: 1,200

Base ya habian visitado el destino: 671

R ASECTuR oo )



Percepcioén de la experiencia CESTUR
Calificacion de la Experiencia actual

Calificacion de la Experiencia actual

Regular Mala
5% | 1%

% de visitantes que recomendarian al Destino segun la
percepcion de la Experiencia actual con el mismo

Buena
100% -
47% 00%
80% -
60% - 54%
41%
40% -
20% -
Base: Total entrevistados 1200 3% 2%
0% —— . . .
Peor Igual Mejor NS/NC

Base: Los que visitaron el destino anteriormente 671

- ¢C6o ! i i isi i 2 G N
P27.- ¢Como evalla su experiencia actual con respecto a las visitas anteriores” R SECTUR | Gosizano @



Percepcion de la experiencia

Calificacion de la Experiencia actual
- Por origen del visitante -

Nacionales Extranjeros
Regular, Mala, 1% Regular,
6% 5%

Buena,

36%
Buena,

48%

Base: Nacionales 1,078 Base: Extranjeros 122

P27.- ¢Como evalla su experiencia actual con respecto a las visitas anteriores?

Centro de Estudios Superiores en Turismo




Centro de Estudios Superiores en Turismo

Evaluacion de los atributos de
satisfaccion



€ ESTUR

Impacto a la Satisfaccion general por
atributo -

El propdsito de esta grafica es mostrar la importancia o el impacto que tiene cada atributo en la
Satisfaccion General, y el desempefio de dichos atributos. Mediante la correlacion entre el atributo y la
Satisfaccion General tenemos una medida confiable para conocer el impacto; con el T2B (Top two box — suma
de “Excelente” y “Buena”) mostramos el desempefio (calificacion de los entrevistados) y con el célculo del ISa
(indice de Satisfaccion del atributo evaluado) valoramos en forma individual la satisfaccion de cada atributo y
su formula es: ISa = 5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}

T2B |1Sa

SATISFACCION GENERAL }%egular Buena ‘ Excelente 88% 8.0

@’ Atributo 1 ‘ 89% 8.1
0.29 | Atributo 2 ‘ ‘

92% 8.2

Mlmpacto MPésima &Mala wRegular LiBuena _IExceIente/

T2B (Top two box - suma de “Excelente” y “Buena”)

ISa (indice de satisfaccion del atributo evaluado)
o [ETEE]®



€ESTUR

Satisfaccion por areas ~

T2B ISa

Satisfacgion general _- | 73% : - 94% 8.5

0.28 57% 92% 7.3
0.28 dstablec 61% 89% 8.0
0.18 36% 95% 8.6
0.11 Terminal de Auto— 75% - 91% 7.6
e Wl W s 70
0.29 _ 75% 1% 84% T3
0.36 _ 68% - 83% 7.4

| | | |

" Impacto ™ Nosabe/Nocont M Pésima M Mala " Regular  Buena [ Excelente
Base de entrevistas:
1,200

R A SECTUR| oo [



Satisfaccion con el Destino

T2B ISa

Satisfaccion general 6% 94%.....8.5

0.39 95% 8.7
0.30 84% 7.9
0.31 92% 8.3
0.34 La diversi 87% 8.2
0.33 La diver 90% 8.4
0.30 Lali 37% 7.9
0.31 El servicio recibido en médul 70% 7.9
0.32 El servicio de 74% 7.9
0.31 Los servicios ofrecidas por 59% 8.0
0.31 El mantenimiento de los re 46% 78% 8.0
0.29 El mantenimiento de |os rec 50%| | 89% 8.2
0.31 La relaci ! 5%% ! 87% 7.9

" IMPACTO M Nosabe/Nocontest6 M Pésima B Mala " Regular Buena I Excelente .
Base de entrevistas:

1,200

R A SECTUR| oo B
72



€ESTUR

Satisfaccion con los Establecimientos de =
hOSpEdaje T2B  ISa

Satisfaccidn general _i | 47% | _ 94% 8.5
0.28 La experiencia en gene_ 47% _ 92% 8.4
0.28 El servicio ofrecido por el per_ 45% _ 93% 8.5
0.26 La facilidad de |— 50% . sm | 87% 81
0.22 La informacién obtenida del esta_ 50% _ 87% 8.2
0.23 La innovacion en sistemas de ahorro — 50% _ 86% 8.1
0.21 La relacion Calida— 49% _ 86% 8.2
0.23 La variedad de oferta de_ 45% _ 74% 7.9

_ | |

W IMPACTO M Nosabe/Nocontest6 M Pésima M Mala ' Regular Buena [ Excelente

Base de entrevistas:
677

R A SECTUR| oo [



€ ESTUR

Satisfaccion con los Establecimientos de S

alimentos y bebidas T28 IS8

| |
soustacfon general [ = DR e s
La
0.22 0
Lainfo
los esta | |

W IMPACTO ™ No sabe/ No contest6 B Pésima M Mala " Regular

Buena ' Excelente

Base de entrevistas:
1,200




Satisfaccion con el Aeropuerto

| |
Satisfaccion general 47% 94% 8.5
0.18  Su experiencia en general con el A 44% 95% 8.7
| |
I

0.18 El servicio ofrecido por e | 42% | 94% 8.6
0.20 Las instalaciones del | 41% | 93% 8.6
0.20 La limpieza en el | 42% | 95% 8.7
0.21 La seguridad en el | 45% | 96% 8.7
0.19 a informacic | 43% | 87% 8.4
0.21 La entrega | 45% | 92% 8.4
0.19 La sefializacion e informacic')r|1 ! 48% ! 91% 8.4

©IMPACTO ™ No sabe/Nocontest6 ®Pésima MMala © Regular Buena & Excelente

Base entrevistados que
llegaron en avién: 495

0 szml Gosierno @
Pl Ll FEDERAL



T2B ISa

Satisfaccién general q- 47% _ 94% 8.5

0.11 Suexperienciaen-- 63% _ 91% 8.0
o aso w5 WS o s
0.12 Las instal-- 62% _ 87% 7.7
017 EEEN i L s 7s
0.5 W0 | = LS v s
0.07 a informa 63% _ 85% 7.4
0.16 La entrdga 64% _ 88% 6.9

| | |

“ IMPACTO M Nosabe/Nocontesto6 M Pésima M Mala | Regular

Buena [ Excelente

Base entrevistados

gue llegaron en
autobus: 393

R A SECTUR| oo [



€ ESTUR

Satisfaccion con la Infraestructura de la e

carretera hacia el destino 128 ISa
I I
Satisfaccién general 47% 94% 8.5
0.16 9 .
con la car - >5% 88% 8.0
La relacion
0, 0
" IMPACTO m Nosabe/Nocontest6 ®Pésima M®Mala © Regular Buena © Excelente

Base quienes llegaron
por carretera: 272




€ ESTUR

Satisfaccion con el Transporte publico local ===

T2B |Sa
| |
Satisfaccion general 47% 94% 8.5
0.28 50% 67% 6.8
0-29 51% 71% 7.0
Ve 52% 68% 6.8
| |

" IMPACTO ™ Nosabe/Nocontesto ™ Pésima MMala © Regular Buena © Excelente

Base quienes utilizaron
transporte publico: 674

R A SECTUR| oo [



€ ESTUR

Satisfaccion con Migracidn - extranjeros e

T2B ISa
0

Satisfaccion general 47% 94% 8.5

0.29 s 84% 8.2
0.24

Eltiem 44% 7% 7.9
0.41

49% 84% 8.2

|
@lmpacto ™ No sabe/Nocontest6 ®Pésima MEMala © Regular Buena © Excelente

Base Extranjeros: 122

AN
R A SECTUR| oo [
79



€ ESTUR

Satisfaccion con Aduana - extranjeros e

T2B 1Sa
94% 8.5
Satisfaccion general 47%
0
0.36 49% 83% 7.9
771% 7.
9 85% 8.0
0.36 S3%
|
@lmpacto ™ No sabe/Nocontest6 HPésima B Mala © Regular Buena © Excelente

Base Extranjeros: 122

R A SECTUR| oo [
80



Satisfaccion
Por Nacionalidad

Destino

Impacto

Nacionales

T2B

IS a

Impacto

Extranjeros

T2B

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

SATISFACCION GENERAL

Hospitalidad de los residentes 0.39 95% 8.6 0.38 96% 8.9
Limpieza en calles y areas publicas 0.30 83% 7.9 0.31 82% 8.0
Seguridad 0.32 92% 8.3 0.26 92% 8.4
Diversidad de actividades 0.34 88% 8.2 0.26 85% 8.3
Diversidad de atractivos 0.32 90% 8.4 0.30 88% 8.7
Limpieza de playas 0.29 37% 7.9 0.42 34% 8.0
Servicio en modulos de informacién 0.30 69% 7.9 0.36 80% 8.0
Servicio de la seguridad publica 0.31 74% 7.9 0.41 76% 8.1
Servicios de guias turisticos 0.29 58% 8.0 0.44 70% 8.4
Ma?tn}gtl‘lelgmemo de los recursos 0.29 79% 8.0 0.41 73% 8.1
L\:Aualtrlutl’eaﬁllerglento de los recursos 0.28 89% 8.2 0.30 89% 8.3
Relacion calidad/precio 0.31 87% 7.9 0.30 89% 8.2
Base: (1,078) (122)



Satisfaccidn Por Nacionalidad

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Establecimientos de Hospedaje Naclonales Extranjeros

Impacto T2B IS a Impacto T2B
Establecimientos de hospedaje 0.29 92% 8.5 0.26 94% 8.1
Servicio del personal 0.31 92% 8.5 0.10 91% 8.5
Relacion calidad/precio 0.28 87% 8.1 0.17 89% 8.2
Variedad de oferta 0.21 87% 8.1 0.23 89% 8.4
Informacién del establecimiento 0.22 87% 8.1 0.25 84% 7.9
Facilidad de reservacion 0.20 87% 8.2 0.29 81% 8.0
Sistemas de ahorro energético 0.22 74% 7.9 0.29 70% 7.8
Base: (583) (94)

Establecimientos de Alim. y bebidas Nacionales Extranjeros
Impacto T2B IS a Impacto T2B

Establecimientos de Alim. y Bebidas 0.28 89% 8.1 0.33 89% 8.1
Limpieza 0.24 86% 8.0 0.25 84% 8.0
Higiene 0.21 86% 8.0 0.24 83% 7.7
Servicio del personal 0.25 87% 8.1 0.18 90% 8.0
Relacion calidad/precio 0.26 82% 7.7 0.26 83% 7.9
Variedad 0.22 85% 8.0 0.16 84% 8.1
Informacion sobre establecimientos 0.24 78% 7.6 0.20 82% 7.7
Base: (1,078) (122)



Satisfaccidn Por Nacionalidad

—— Nacionales Extranjeros

Impacto T2B IS a Impacto T2B
Aeropuerto 0.16 96% 8.7 0.31 92% 8.5
Servicio del personal de la linea 0.20 94% 8.6 0.10 92% 8.7
Instalaciones 0.20 94% 8.6 0.19 87% 8.5
Limpieza 0.18 95% 8.7 0.32 93% 8.7
Seguridad 0.19 97% 8.7 0.26 91% 8.7
Informacion recibida 0.17 88% 8.4 0.25 86% 8.3
Entrega de equipaje 0.21 92% 8.4 0.26 89% 8.3
Sefializacion e informacién de vuelos 0.21 92% 8.4 0.12 89% 8.3

Base: (419) (76)

W a— Nacionales Extranjeros

Impacto T2B IS a Impacto T2B
Terminal de autobuses 0.12 92% 7.9 0.01 87% 8.2
Servicio del personal 0.17 90% 8.0 0.10 90% 8.2
Instalaciones 0.14 86% 7.7 -0.14 90% 7.8
Limpieza 0.19 83% 7.5 0.03 93% 8.1
Seguridad 0.15 88% 7.7 0.06 93% 8.3
Informacion recibida 0.06 85% 7.7 0.25 87% 7.7
Entrega de equipaje 0.16 88% 7.8 0.17 80% 7.9

83 Base: (363) (30) = m @



Satisfaccion
Por Nacionalidad

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo

Nacionales Extranjeros
Infraestructura de la Carretera

Impacto T2B IS a Impacto T2B
Infraestructura de carretera 0.13 88% 8.0 0.46 93% 8.2
Estado de la carretera 0.22 80% 7.6 0.34 87% 7.8
Sefalamientos 0.20 83% 7.8 0.29 73% 6.8
Seguridad 0.13 84% 7.8 0.29 80% 7.5
Servicios en la carretera 0.15 81% 7.6 0.13 80% 7.1
Auxilio vial 0.16 64% 7.4 0.26 60% 7.8
Relacion precio/calidad de la carretera 0.15 63% 6.9 0.26 73% 7.2

Base: (257) (15)

_ Nacionales Extranjeros
Transporte Pablico Local

Impacto T2B IS a Impacto T2B
Transporte publico local 0.27 74% 7.1 0.24 80% 7.7
Calidad 0.28 66% 6.8 0.27 81% 7.6
Limpieza 0.26 66% 6.7 0.37 78% 7.5
Amabilidad y trato del personal 0.30 70% 6.9 0.15 81% 7.9
Relacion calidad/precio 0.22 65% 6.6 0.16 88% 8.0

Base: (610) (64)



Satisfaccion
Por Nacionalidad

Impacto por area

Migracion
Impacto T2B IS a
Migracion 0.29 84% 7.3
Tiempo en espera 0.24 77% 6.6
Amabilidad y trato del personal 0.41 84% 7.5
Base: (122)

Impacto por area

Aduana
Impacto T2B
Aduana 0.36 83% 7.4
Tiempo en espera 0.27 77% 6.9
Amabilidad y trato del personal 0.36 85% 7.4
Base: (122)



Centro de Estudios Superiores en Turismo

Analisis de Satisfaccion e
Impacto por Area



Satisfaccion e Impacto por area

Impacto por area

Destino
Impacto T2B

SATISFACCION GENERAL 94% 8.5
El mantenimiento de los recursos Culturales 0.39 95% 7.8
El mantenimiento de los recursos Naturales 0.30 84% 7.5
El servicio recibido en modulos de

informacion 0.31 92% 7.5
El servicio recibido por seguridad publica 0.34 87% 7.7
La diversidad de actividades 0.33 90% 7.8
La diversidad de atractivos turisticos 0.30 37% 7.3
La hospitalidad de los residentes 0.31 70% 7.1
La limpieza de los balnearios 0.32 74% 7.0
La limpieza en calles y areas publicas 0.31 59% 6.8
La relacion calidad/precio 0.31 78% 6.9
La seguridad 0.29 89% 7.2
Los servicios ofrecidos por guias de turistas 0.31 87% 7.1

Base: (1,200)

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo




Satisfaccion e Impacto por area

Establecimientos de Hospedaje

Impacto por area

Impacto T2B
Establecimientos de hospedaje 0.28 92% 7.3
Servicio del personal 0.28 93% 7.0
Facilidad de reservacion 0.26 87% 6.9
Informacion del establecimiento 0.22 87% 6.9
Sistemas de ahorro energético 0.23 86% 7.1
Relacion calidad/precio 0.21 86% 7.2
Variedad 0.23 74% 7.1
Base: (677)

Establecimientos de Alim. y bebidas

Impacto por area

Impacto T2B
Establecimientos de Alim. y Bebidas 0.28 89% 8.0
Limpieza 0.24 85% 7.5
Higiene 0.21 86% 7.7
Servicio del personal 0.24 87% 7.5
Relacion calidad/precio 0.26 83% 7.4
Variedad 0.22 85% 7.4
Informacién sobre establecimientos 0.23 79% 7.4

Base: (1,200)

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo




Satisfaccion e Impacto por area

Impacto por area

Aeropuerto

Impacto T2B
Aeropuerto 0.18 95% 8.6
Servicio del personal de la linea 0.18 94% 8.6
Instalaciones 0.20 93% 8.7
Limpieza 0.20 95% 8.7
Seguridad 0.21 96% 8.9
Informacion recibida 0.19 87% 8.6
Entrega de equipaje 0.21 92% 8.7
Sefializacion e informacién de vuelos 0.19 91% 8.8

Base: (495)

Impacto por area

Terminal de Autobuses

Impacto T2B

Terminal de autobuses 0.11 91% 7.6
Servicio del personal 0.17 91% 7.6
Instalaciones 0.12 87% 7.3
Limpieza 0.17 84% 7.4
Seguridad 0.15 89% 7.5
Informacion recibida 0.07 85% 7.6
Entrega de equipaje 0.16 88% 7.7
Base: (393)

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo




Satisfaccion e Impacto por area

Impacto por area

Infraestructura de la Carretera

Impacto T2B IS a
Infraestructura de carretera 0.16 88% 7.2
Estado de la carretera 0.23 81% 7.2
Sefialamientos 0.20 82% 7.2
Seguridad 0.13 83% 7.1
Servicios en la carretera 0.14 81% 7.1
Auxilio vial 0.16 64% 6.9
Relacion precio/calidad de la carretera 0.16 63% 6.8

Base: (272)

Impacto por area

Transporte Publico Local

Impacto T2B IS a

Transporte publico local 0.28 75% 7.0

Calidad 0.28 68% 6.9

Limpieza 0.28 67% 6.7

Amabilidad y trato del personal 0.29 71% 6.7

Relacion calidad/precio 0.22 68% 6.3
Base: (674)

CESTUR

Centro de Estudios Superiores en Turismo




es en M

Satisfaccion e Impacto por area

Impacto por area

Migracion
Impacto T2B IS a
Migracion 0.29 84% 7.3
Tiempo en espera 0.24 7% 6.6
Amabilidad y trato del personal 0.41 84% 7.5
Base: (122)
Impacto por area
Aduana
Impacto T2B IS a
Aduana 0.36 83% 7.4
Tiempo en espera 0.27 77% 6.9
Amabilidad y trato del personal 0.36 85% 7.4
Base: (122)



Centro de Estudios Superiores en Turismo

Analisis de mejoramiento
estrategico



Matriz de mejoramiento estratégico
Explicacion - Forma de leer la Matriz

Impacto en la Satisfaccion

(Correfacion con la Satisfaccion General)

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

Area con ALTA

prioridad de mejora

(atributos que se deben atender en primer lugar porque
tienen alto impacto y bajo desemperio relativo)

Area para mejorar en
segundo lugar

(atributos que hay que mejor en segundo lugar porque
tienen un impacto y desempeno medios)

T T I .

VALORAR Desempefio

MANTENER

(atributos
que
diferencianal
destino
<—— tienen alto
impactoy
alto
desempeiio)

(atributos
que hay que
mantener y
analizar la
conveniencia
de mantener
ya que tienen
impacto
medio/bajo
pero
desempefio
alto)

€ ESTUR

A
R ASECTUR. Soncave [



Matriz de mejoramiento estratégico
Atributos generales de Satisfaccion por Area

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

m3

M6

M5

Impacto en la Satisfaccién
(correlacién con la satisfacciéon general)

m4

K

AHORRAR Desempefio

Base total de entrevistados: 1,200

MANTENER

O~NO O WNPE

Establecimiento de hospedaje
Establecimientos de A&B
Aeropuerto

Terminal de Autobuses
Carretera

Transporte publico local
Migracion

Aduana

F R
Gosierno B8
FEDERAL RS



Matriz de mejoramiento estratégico

Destino

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

[ |
12 [ B

m:

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)
oD

1 Hospitalidad de los residentes

2 Limpieza en calles y areas publicas

3 Seguridad en el destino

4 Diversidad de actividades

5 Diversidad de atractivos

6 Llimpieza de balnearios

7 Servicio en moédulos de informacién

8 Servicio de la seguridad publica

9 Servicios de guias turisticos

10 Mantenimiento de los recursos Naturales
11 Mantenimiento de los recursos Culturales
12 Relacién calidad/precio

AHORRAR Desempefio

Base total de entrevistados: 1,200

MANTENER



Matriz de mejoramiento estratégico

Establecimientos de hospedaje

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

| Vi

N

1 Servicio del personal

2 Relacién calidad/precio

3 Variedad de oferta

4 Informacion del establecimiento
5 Facilidad de reservacion

6 Sistemas de ahorro energético

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)

AHORRAR Desempefio

Base total de entrevistados: 677
96

MANTENER
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Matriz de mejoramiento estratégico
Establecimientos de alimentos y bebidas

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

m4

Me

7

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)

AHORRAR Desempefio

Base total de entrevistados: 1,200
97

MANTENER

Centro de Estudios Superiores en Turismo

1 Limpieza

2 Higiene

3 Servicio del personal

4 Relacion calidad/precio

5 Variedad

6 Informacion sobre establecimientos




Matriz de mejoramiento estratégico

Aeropuerto

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)

L
5
B
8
AHORRAR Desempeﬁo MANTENER

Base entrevistados que llegaron en avién: 495
o8

Centro de Estudios Superiores en Turismo

1 Servicio del personal de la linea

2 Instalaciones

3 Limpieza

4 Seguridad

5 Informacion recibida

6 Entrega de equipaje

7 Sefalizacion e informacién de vuelos

i



Matriz de mejoramiento estratégico

Terminal de autobuses

OPORTUNIDAD

FORTALEZA

ms m1

m2

M5

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)

AHORRAR Desempeio

Base entrevistados que llegaron en autobus: 393
99

MANTENER

1 Servicio del personal de la linea
2 Instalaciones

3 Limpieza

4 Seguridad

5 Informacion recibida

6 Entrega de equipaje

jp = Gosierno B )
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Matriz de mejoramiento estratégico

Infraestructura de la carretera hacia el destino

Impacto en la Satisfaccién
(correlacién con la satisfacciéon general)

100

OPORTUNIDAD

FORTALEZA
w1
W2
s W5
W4
3
AHORRAR Desempefio MANTENER

Base total de entrevistados: 272

Centro de Estudios Superiores en Turismo

1 Estado de la carretera

2 Sefialamientos

3 Seguridad

4 Servicios en carretera

5 Auxilio vial

6 Relacién calidad/precio

Gosierno [
FEDERAL
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Matriz de mejoramiento estratégico
Transporte publico local

Impacto en la Satisfaccién
(correlacién con la satisfacciéon general)

101

OPORTUNIDAD FORTALEZA

m4

AHORRAR MANTENER

Desempeno

Base total de entrevistados: 674

Centro de Estudios Superiores en Turismo

1 Calidad del transporte publico
2 Limpieza

3 Amabilidad y trato del personal
4 Relacion calidad/precio




Matriz de mejoramiento estrategico

Migracion

FORTALEZA
OPORTUNIDAD

1 El tiempo de espera
2 La amabilidad y trato recibido

|2

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)

B MANTENER
AHORRAR Desempefio

Base total de entrevistados: 122

102



Matriz de mejoramiento estrategico

Aduana

FORTALEZA
OPORTUNIDAD

1 El tiempo de espera
2 La amabilidad y trato recibido

w2

m1

Impacto en la Satisfaccion
(correlacién con la satisfacciéon general)

B MANTENER
AHORRAR Desempefio

Base total de entrevistados: 122

103
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Centro de Estudios Superiores en Turismo

Matriz de mejoramiento estratégico

Atributos de Satisfaccion con ALTA prioridad de mejora

104

1omE21
m2
s5m8 47

36

209 108 w17

12m mo
18 W11

15 Lalimpieza del transporte publico local

14 La calidad del transporte publico local

16 Trato del personal de transporte publico
21 Laamabilidady trato recibido en aduana
5 El servicio recibido por seguridad publica
8 Larelacion calidad / precio de esta ciudad
3 Lalimpieza de los balnearios

20 Eltiempo de espera en aduana
4 El servicio recibido en médulos de informacién

12 La calidad / precio de los establecimientos de A&B
7 El mantenimiento de los recursos Naturales
1 Lalimpieza en calles y &areas publicas
6 Los servicios ofrecidos por guias de turistas
2 Ladiversidad de actividades recreativas

18 El tiempo de espera en migracion
11 Lalimpieza de los establecimientos de A&B

9 Larelacion calidad / precio del hotel

uuuuuuuuu

Areacon ALTA

prioridad de mejora

mg\

Area para mejorar en
segundo lugar

NNNNNNN

““““““ Desempefio

Mip Gosierno
FEDERAL
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Percepcidon de la seguridad
Visitantes que tuvieron algun tipo de problema

Principales Problemas Experimentados en el Destino

30% -
27%
25% 25%
25% -
20% -
159% - 14%
11%
10% -
7%
N l
. - , Oo/ = T T T
P29.- ¢Experimenté algun problema ° L .
durante su estadia en este destino que Agresion Accidente Robo/ Forma Problema Otros
pusiera en peligro su seguridad o verbal de asalto agresiva delicado
transporte de manejar de salud

bienestar?
Opcién multiple, los porcentajes no suman 100%

Base quienes tuvieron algun problema: 44

ip Gosierno [
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Percepcion de la seguridad

Visitantes que tuvieron algun tipo de problema
- Nacionales -

Principales Problemas Experimentados en el Destino

35% -
4 29% 29%

30% 28%

25% -

20% -

15% -

11%

10% 1 8% 8%

- I I
P29.- ¢Experimentd algun problema 0% - . . . . .
durante su estadia en este destino que Agresiéon  Accidente de Robo/ asalto  Forma Problema Otros
pusiera en peligro su seguridad o verbal transporte agresivade  delicado de
bienestar? manejar salud

Opcién multiple, los porcentajes no suman 100%

Base quienes tuvieron algun problema: 38

P30.- Por favor digame ¢cual fue el problema que experimento en su estadia en este destino?

FEDERAL R\
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Percepcion de la seguridad

Visitantes que tuvieron algun tipo de problema
- Extranjeros -

Principales Problemas Experimentados en el Destino

Si 60% -
5% S0 50%
b -
40% -
B "
20% - 17% 17% 17%
10% -
P29.- ¢Experimentd algin problema 0% -
durante su eStaO:.'a en este deSt!go dque Acoso / Agresién  Robo / asalto Por la forma Muchos
Eilfr:gs&:ar?en peligro st segundad o verbal agresiva de vendedores
' manejar ambulantes

Opcion multiple, los porcentajes no suman 100%

Base quienes tuvieron algin problema: 6

P30.- Por favor digame ¢, cudl fue el problema que experimenté en su estadia en este destino?

FLRIAET S
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Analisis de paguetes por destino

A

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Sin
paguete,
96%

Numero noches

Promedio: 6.89
noches

1105370 13%104

A% To7% 70/°40/ 70/°40/
0 0 020462%62%62%2%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 14 15 20 30

P16.- ¢Cuantos destinos turisticos y cuantas noches incluye su paquete?

113

70%

60%

50%

40% -

30%

20%

10%

0%

Con
paquete,
4%

35%

NUmero destinos

Promedio: 2.67
destinos

Base: Quienes viajaron por paquete 46
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Conclusiones CESTUR

= Mérida tienen un indice de Satisfaccion Bueno (8.5 puntos)

= El 93% de los visitantes de Mérida es probable que vuelvan al destino y que tienen un
alto indice de lealtad.

= Los visitantes que evaluan 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 o establecimiento de hospedaje,
la seguridad en el destino, la diversidad de atractivos turisticos, el mantenimiento y
conservacion de los recursos Culturales y la seguridad y limpieza en el aeropuerto

= Las recomendaciones de mejora para el destino de los visitantes son: informacion
turistica, mejores precios y limpieza en el destino y mejorar la calidad del servicio con.

= Las areas con mayor oportunidad de mejora son:

= Destino: La limpieza en calles y é&reas publicas. La diversidad de actividades
recreativas. La limpieza de las playas/Balneario. El servicio recibido en moédulos de
informacion. El servicio recibido por seguridad publica. Los servicios ofrecidos por
guias de turistas. El mantenimiento de los recursos Naturales. La relacion
calidad/precio de esta ciudad.

= Establecimientos de Hospedaje: La relacion Calidad / Precio del Hotel



CESTUR

Conclusiones & ESTUR

= Establecimientos de Alimentos y Bebidas: Limpieza, y Relacion calidad/precio.

= Transporte publico local: Calidad, limpieza y trato del personal del transporte publico
= Migracion: Tiempo de espera

= Aduana: Tiempo de espera y la amabilidad y trato recibido.

= El perfil de los visitantes de Mérida es:

Los visitantes principalmente son nacionales provenientes en su mayoria de Distrito
federal, Quintana Roo y Campeche (90%). Los visitantes extranjeros en su mayoria son
de Estados Unidos .

Los adultos maduros (36 a 55 afios de edad) representan el 33% de los visitantes,
seguidos de los adultos jévenes (26 a 35 afos de edad) con un 30%.

4 de cada 10 es la primera vez que acuden al destino.

=El 34% de los entrevistados declara que viaja con su familia, el 27% viaja solo, el 21%
con su conyuge o pareja.



Conclusiones

= Motivo y razdn de la visita:

= El principal motivo por el cual los mexicanos viajan a Mérida es descanso o recreacion con
40%, la segunda razoén con 30% es visita a familiares / amigos, le sigue con 16% motivos
laborales.

= Entre los que deciden visitar el destino por descanso, la principal razon que motiva la visita
es la “cultura del destino”.

"Hospedaje y medio de arribo:

= El principal medio de transporte utilizado por los viajeros para llegar a Mérida es el
avion con 41% seguido del autobus con 33% y en tercer lugar en auto propio con
20%.

= El 95% de los encuestados permanecié mas de 1 noche en Distrito Federal por lo que
se considera como turistas y no excursionistas. El 5% de los visitantes estuvieron
unas cuantas horas.

= EL 53% de los entrevistados se hospedaron en hotel, el 36% casa de un familiar o un amigo
y el 3% en hostal, Bungalows, Cabafas.

=El 36% visito otros destinos en el mismos viaje. Entre los que visitaron otros destinos
destacan otras entidades, como Cancun, Chichen ltza y Progreso



Conclusiones

» Seguridad:

* El 4% de los visitantes experimento problemas de seguridad, el principal incidente
fue agresion verbal.



Centro de Estudios Superiores en Turismo

Recomendaciones
Aspectos con mayor prioridad de mejora



Recomendaciones

La limpieza en calles y areas publicas

La diversidad de actividades recreativas

La limpieza de las playas/Balneario

*El servicio recibido en modulos de informacion
*El servicio recibido por seguridad publica
Los servicios ofrecidos por guias de turistas
*El mantenimiento de los recursos Naturales

Areas de -La relacion calidad/precio de esta ciudad
m ej oras °La r-ela(.:ién Calidad / Precig d.el Hotel
: . : La limpieza de los establecimientos de A&B
p rori tarl a *Calidad / Precio de los establecimientos

*El calidad del transporte publico local
La limpieza del transporte publico local
*Trato del personal del transporte publico
*El tiempo de espera en migracion

*El tiempo de espera en aduana

«La amabilidad y trato recibido en aduana

BY - [



Recomendaciones

Areas de
mejoras
Secundaria

La variedad de oferta de hospedaje que existe en es ta ciudad
La informacion obtenida del establecimiento
La facilidad de la reservacion

La innovacion en sistemas de ahorro de energia, agua y reciclado de basura

La higiene en A&B

La variedad de establecimientos de A&B en este destino

La informacion sobre los establecimientos de A&B en el destino
El servicio ofrecido por el personal de la linea de autobus
Las instalaciones de la terminal de autobuses

La limpieza en la terminal de autobuses

La seguridad 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 sefalamientos en carretera

La seguridad en carretera

Los servicios en carretera

El auxilio vial

La relacion precio de las casetas vs calidad de las carreteras
La relacién Calidad / Precio del transporte publico



Centro de conocimientos
e informacion estratégica
para el sector Turistico
de México.
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