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Resumen

La investigacion de tesis aborda la problematica derivada de la insuficiente informacién
turistica que generan los Pueblos Magicos, por lo que la Secretaria de Turismo no puede
evaluar el impacto real de dicho programa, ademas de la necesidad que existe por parte de

los gestores turisticos de conocer quién es el turista que llega al destino.

Dicha informacién es relevante para el sector publico y privado, asi como la poblacién en
general, ya que facilita la toma de decisiones para la implementacién y seguimiento de
proyectos turisticos. Por lo expuesto se gestiond un Observatorio Turistico en la ciudad de
Orizaba, Veracruz que estuvo en funcionamiento durante seis meses continuos, enfocado
a proporcionar informacién de valor por medio de quince indicadores relevantes, dos
estudios de mercado realizados a los turistas y uno a los residentes del Pueblo Magico, que
seran soporte para la vision del crecimiento y desarrollo de la ciudad.

Como parte de la metodologia se consider6 las recomendaciones para la elaboracién de
indicadores turisticos por la Organizacion Mundial de Turismo y se aplic6 Business
Intelligence, que considera las fuentes de informacion, la recoleccién, organizacion y
almacenamiento de los datos, aplicando herramientas analiticas para la comprension de

los indicadores propuestos.

Este Observatorio Turistico tuvo como beneficio social y cultural el monitoreo continuo de
los indicadores que ayudaran a formular mejores politicas publicas, priorizando la
participaciéon ciudadana en su estructura, apuntalando al objetivo de los Pueblos Magicos
que es impulsar el bienestar de los residentes y visitantes como eje central de la actividad

turistica.

Ademas de contribuir al Programa Nacional Estratégico de Cultura, por medio de una
investigacion enfocada a la creacién de nuevo conocimiento. Parte de la contribucion
cientifica que tuvo este trabajo fue el desarrollo de dos articulos indexados en revistas
cientificas.

Palabras clave: Observatorio Turistico, Business Intelligence, Indicadores Turisticos,

Pueblos Mégicos.



Abstract
he thesis research addresses the issues arising from the insufficient tourist information
generated by the "Pueblos Magicos" (Magical Towns), preventing the Ministry of Tourism
from assessing the real impact of this program. It also addresses the need for tourist

managers to know who the tourists are that arrive at the destination.

This information is relevant for both the public and private sectors, as well as the general
population, as it facilitates decision-making for the implementation and monitoring of tourism
projects. Therefore, a Tourist Observatory was established in the city of Orizaba, Veracruz,
which operated continuously for six months. Its main focus was to provide valuable
information through fifteen relevant indicators, two market studies conducted with tourists,
and one study conducted with residents of the "Pueblo Magico." These findings will support

the vision for the city's growth and development.

As part of the methodology, the recommendations for developing tourist indicators by the
World Tourism Organization were considered. Business Intelligence was also applied, which
includes information sources, data collection, organization, and storage, along with

analytical tools for understanding the proposed indicators.

The main social and cultural benefit of this Tourist Observatory was the continuous
monitoring of the indicators, which will aid in formulating better public policies. It prioritized
citizen participation in its structure, aligning with the objective of the "Pueblos Magicos,"
which is to promote the well-being of residents and visitors as the central focus of tourism

activity.

Additionally, this research contributed to the National Strategic Program of Culture through
the creation of new knowledge. As part of the scientific contribution, two articles were

developed and indexed in scientific journals.



Key Words: Tourism Observatory, Business Intelligence, Tourism Indicators, Magical

Towns
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Capitulo 1 Generalidades

Capitulo 1 Generalidades

1.1. Introduccidn

La propuesta de un Observatorio Turistico nace de la necesidad detectada de tener
conocimiento de los visitantes que llegan a la ciudad de Orizaba, derivado de una
vision a largo plazo que se propuso y se llevo a cabo por medio de inversiones
reflejadas en la infraestructura, rescate de espacios historicos, culturales y naturales

qgue forman parte hoy en dia de los atractivos que ofrece la ciudad.

La obtencidn del titulo de Pueblo Magico para Orizaba es reflejo del trabajo continuo
y compromiso por parte de los gobiernos de una generacién de alcaldes

preocupados y ocupados en que la ciudad sea un ejemplo nacional.

El crecimiento del turismo marca el posicionamiento y auge que esta teniendo
Orizaba como destino turistico, por ello la importancia de conocer quiénes son los
turistas, haciéndonos varios cuestionamientos, ¢qué le gusta?, ¢como planean su
viaje?, ¢de donde son?, ¢cémo llegaron a la ciudad?, ¢cual es su nivel de
satisfaccion?, ¢con quién viajan?, entre muchos otros cuestionamientos que surgen

de la necesidad de brindar una mejor experiencia.

Un destino turistico abarca varias dimensiones para poder tener una oferta
completa, los atractivos o recorridos a visitar, hospedaje, alimentos y bebidas,
transporte, artesanias, compras, guias, seguridad, agencias de viajes, eventos

principalmente.
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Todos estos elementos juegan un papel medular en la experiencia del visitante, y
deben conocer quien sera ese cliente que llegara, para ofrecer el mejor servicio de

acuerdo con las necesidades requeridas.

En los estudios realizados por el H. Ayuntamiento en temporadas vacacionales de
2022, se puede observar que en el periodo de semana santa hubo un 3% de turistas
internacionales y para verano de ese mismo afo, incrementdé a un 4%. Las
necesidades del crecimiento y mezcla de nacionalidades hacen que se requiera
mayor conocimiento de ellos, para que todos los involucrados directa o
indirectamente estén preparados para dar un servicio de acuerdo con las
necesidades, ya que la tendencia es que el aumento del turismo internacional

crezca.

Se realiz6 un estudio a los diferentes restaurantes y cafeterias de Orizaba y se
encontro que solo el 26% de ellos tienen informacion sobre sus comensales, donde
se pudiera identificar algunos datos sobre los turistas como nacionalidad y

satisfaccion.

Asi mismo solo el 32 % tiene su mend en otro idioma, siendo el principal idioma
inglés y chino mandarin. Otro elemento importante identificado es que solo el 26%
acepta como forma de pago una moneda diferente al peso, como doélar o euro.

Orizaba es un destino familiar, se puede observar que en los periodos vacacionales
de semana santa y veranos 2022, 7 de cada 10 grupos correspondian a este
segmento. Sin embargo, también existen viajeros en pareja, con amigos o solos,

gue se les dara servicio.
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Los datos aislados no otorgan informacién, sin embargo, si se organizan y se hacen
las preguntas correctas, pueden generar conocimiento del turismo, transformandolo
en novedosas ofertas de acuerdo con las necesidades del sector. Buscando una
excelencia en el servicio para que los viajeros regresen a visitar el destino y lo

recomienden.

1.2. Posicionamiento de la tesis

El presente proyecto tiene pertinencia en la linea de investigacién: Innovacién y
Administracion del Capital Intelectual, de acuerdo con el planteamiento del problema
presentado, busca obtener informacién relevante del destino turistico que arriba a Orizaba,

Veracruz, mediante la implementacion de un Observatorio Turistico.

1.3. Planteamiento del problema

Tras mas de dos afos que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) declaro en el mes
de marzo del 2020 al mundo en pandemia, todo cambio y uno de los sectores mas afectados
fue el turismo. En 2019 la aportacion de este sector al Producto Interno Bruto Mundial
representaba el 9.17% (Statista, 2021), con 1,500 millones de llegadas de turistas y con
una derrama de 1.5 billones de dolares, ademas de un récord de crecimiento consecutivo
en los ultimos nueve afios (UNWTO, 2020b, p. 2).

Para cierre de 2020 segun datos de la Organizacion Mundial de Turismo (2021), el impacto
devastador de la pandemia de COVID-19 en turismo internacional se reflej6é en las llegadas
de turistas internacionales con una recesion del -73% de arribos en comparacion con el afio
anterior. Para 2021 no se logré una recuperacion, se cerré el afio con -71% en comparacion
con 2019.

Este aflo 2022 se empezd a observar una recuperacion del turismo, sin embargo, los
problemas politicos que enfrentan varios paises y las limitaciones para viajar vigentes
derivadas por COVID-19 y la nueva variante Omicron, siguen creando una incertidumbre

economica mundial y desconfianza para viajar.
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Para México en cuestiones de turismo no fue diferente al resto del mundo, la recesion de
llegadas internacionales fue de -46% en 2020 y -29% en 2021, respecto a 2019 (UNWTO,
2022). Pese a estos datos, México se ha mantenido en el ranking de los paises mas

visitados.

Derivado de los cambios que se han dado en el sector turistico, los gobiernos deben estar
atentos y alertas de tomar las medidas y acciones necesarias para recuperarse, sacando

al turismo de su estado critico y reiniciar toda la industria.

Uno de los programas que México mantiene desde 2001 que nade como una estrategia
naciones de desarrollo social, econémico y turistico es: Pueblos Magicos, con la finalidad
de estructurar una oferta diversificada para impulsar el turismo interno y externo (Secretaria
de Turismo, 2020).

La Secretaria de Turismo del gobierno de México da a conocer la Estrategia Nacional de
Pueblos Mégicos, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 1 de octubre de 2020, y

su Plan Anual de Evaluacién de Pueblos Magicos 2021 (Secretaria de turismo, 2021, p. 5).

El plan que expide la Secretaria funge como guia detallada de los pasos a seguir durante
un afio completo, en que se realiza su publicacién. También establece las condiciones para
el monitoreo y evaluacién, estableciendo las condiciones para su realizacion a partir de la

medicion cuantitativa y cualitativa.

La Secretaria expide el presente Plan, como la guia que detalla las acciones a seguir
durante el afio de su publicacién y que deberan acreditar los Pueblos Magicos, en relaciéon
con el proceso de monitoreo y evaluacion, estableciendo las condiciones para su realizacién

a partir de la medicion cuantitativa y cualitativa.

Es por ello que, en el Plan Anual de Evaluacion de Pueblos Magicos (Secretaria de turismo,
2021, p. 10), proponen dentro de sus etapas de evaluacion: 1) autoevaluacion, 2)
evaluacion de gabinete y 3) evaluacion presencial, que se veran reflejados en un

Observatorio Turistico. Este Ultimo es el documento normativo e informativo que gestiona
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la informacion, evalla la actividad turistica, ademas de proporcionar una fuente de analisis

a organismos del sector publico y privado (Secretaria de turismo, 2021, p. 13).

La creaciébn de un Observatorio turistico en estos momentos es una estrategia muy
acertada, dando certidumbre a las organizaciones publicas y privadas, pero también a la
poblacion que tiene un impacto econémico y social derivado del turismo. Con anterioridad
a la pandemia se creia conocer el comportamiento de los turistas, hoy en dia, es un
constante cambio su comportamiento de viaje, expectativas y demandas. La importancia
de la implementacién de este proyecto es conocer las nuevas reglas y comportamiento de
los viajeros, desde como reservay elige un destino turistico, hasta que llega a el y regresa
a su lugar de origen, y algo importante cual es su satisfaccion e impresiones del viaje y el
destino turistico.

Como se cita Aranda & Silva (2019, p. 484), los Observatorios Turisticos son considerados
a nivel internacional y nacional, como espacios donde se construyen saberes de procesos
innovadores, de transformacion y principalmente orientacién hacia la accién a partir del

monitoreo.

Uno de los 132 pueblos magicos es Orizaba, una ciudad con un patrimonio cultural e
histérico, rodeada de montafias y majestuosos paisajes; se encuentra ubicada en el estado
de Veracruz. En 2015 fue nombrada Pueblo Magico (Secretaria de Turismo, s. f.), y con ello
trajo un crecimiento de turistas a la zona e inversiones en infraestructura por parte del
gobierno municipal que se puede ver reflejada en la variedad de atracciones que tiene

actualmente.

En cuanto a informacion turistica, en Orizaba Pueblo Magico llevan a cabo en cada periodo
vacacional un estudio por medio de encuestas del perfil y grado satisfaccion del turista,
ademas de contar con un registro de visitantes por medio de bitacoras en los principales
atractivos turisticos que son: Teleférico, Museos, Planetario, entre otros, en el que registran
la afluencia diaria de los turistas y su procedencia. Adicional cuentan con 12 hoteles que

les comparten informacion sobe su ocupacion hotelera.
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Aunqgue existe informacién turistica muy relevante, aln se deben realizar muchos esfuerzos
para la implementacién de un sistema de indicadores turisticos que cumplan con los
requerimientos de permanencia de Pueblos Magicos y que contribuyan al desarrollo y
continuidad de nuevos y existentes proyectos basados en necesidades y areas de

oportunidad reales del turismo.

La informacién turistica debe ser fidedigna y estructurada, obtenida por medio de
metodologias que den soporte y credibilidad a la informacién, se pueden crear estrategias
sostenibles y proyectos con impacto econémico, social y cultural para Orizaba Pueblo
Magico y la region.

Considerando la problematica anterior y la iniciativa del H. Ayuntamiento en la obtencion y
registro de informacién, se propone realizar un Observatorio Turistico en la ciudad de
Orizaba con la finalidad de potenciar la competitividad y posicionamiento del destino, bajo
una infraestructura tecnoldgica (sistemas de informacion) que permita monitorear y dar
seguimiento a indicadores e informacion pertinente, por medio de Business Intelligence que
permita la evaluacion de los factores de éxito , identificaciébn de ventajas competitivas
significativas, proyecciones de datos y tendencias, con la finalidad de crear estrategias
sostenibles con impacto econémico, social y cultural para el pueblo magico de Orizabay la

region.

La gestion de un Observatorio Turistico significa la implementaciéon de un sistema de
indicadores turisticos sostenibles, como variable independiente de esta propuesta de
investigacion, obteniendo como resultados por medio de la aplicaciobn de Business
Intelligence, métricas sobre el impacto de la actividad turistica en la ciudad de Orizaba,

conocimiento del mercado y analisis de tendencias para identificacion de nuevos proyectos.

La poblacién que se estudiara seran los turistas que arriben a la ciudad como viajeros en
busca de recreacién y descanso, prestadores de servicios turisticos y bases de datos

existentes que puedan dar informacién, para complementar el sistema de indicadores.
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1.4. Objetivo general

Gestionar un Observatorio Turistico, a través de sistemas de informacion, aplicando
Business Intelligence, con la finalidad de medir los KPI's del comportamiento del turismo,

en el Municipio de Orizaba, Veracruz.

1.4.1. Objetivos particulares
e Realizar un diagnéstico de la informacién que actualmente generan en el area de
turismo de H. Ayuntamiento de Orizaba, para conocer los estudios y metodologias

aplicadas en la generacién de indicadores.

e Seleccionar los indicadores que formaran parte del observatorio turistico, disefiando
los instrumentos de recoleccion y estableciendo las metodologias de analisis y

medicion, aplicando un cuestionario.

e Aplicar Business Intelligence a partir de la generacién de una base de datos que

permita analizar e interpretar los indicadores turisticos.

e Disefio del Observatorio Turistico a través de un Dashboard con la finalidad de

visualizar los KPI's de turismo.

1.5. Justificacion

La idea del proyecto nace al detectar la ausencia del registro de informacién por parte de
las instancias gubernamentales mexicanas en la mayoria de los sectores como es el caso
del sector salud y de turismo. Esta ausencia es muy visible cuando se quieren conocer
datos para realizar o dar seguimiento a investigaciones, emprender o simplemente

consultar informacioén para conocer la situacion real de los sectores.

La pertinencia del estudio abarca los Programas Nacionales Estratégicos (Pronaces), como
temas prioritarios del Consejo de Ciencia y Tecnologia (Conacyt) que es Memoria Histoérica
y Riqueza Cultural, que por su importancia requieren una solucién integral, profunda y

amplia. La relacion entre capacidades cientifico-técnicas junto con la colaboracion de
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actores del sector publico y privado y la sociedad, pueden establecer proyectos con

objetivos a corto plazo (1 afio), como es el caso de la propuesta de investigacion.

Este proyecto fortalece una vinculacién tangible al atender principalmente a los actores
gobierno, sociedad y academia, enfocandose a los sectores que contempla el Programa
Estratégico Nacional de Tecnologia e Innovacion Abierta (PENTA) desarrollando proyectos
de innovacioén orientados al modelo de articulaciéon de Pentahélice (gobierno, sociedad,

academia, empresa e industria).

El presente proyecto busca complementar y dar seguimiento al trabajo y esfuerzo que ha
realizado el H. Ayuntamiento de Orizaba, creando un modelo de recopilacién de informacion
gue contribuya al cumplimiento de los lineamientos de permanencia en el Programa de
Pueblos Magico. Por medio de un Observatorio Turistico, con informacién actualizada y
analisis por medio de inteligencia de negocios, que generen valor para el H. Ayuntamiento

y las personas que buscan crear proyectos entorno al crecimiento que ha tenido la ciudad.

La realizacion del sistema de indicadores turisticos gestionados por medio de un
observatorio turistico que utilice la inteligencia de negocios como base para la toma de
decisiones, tendra grandes impactos positivos en la zona para el sector publico y privado.
El principal beneficio es conocer la situacion actual sobre el impacto que ha tenido el turismo
en la ciudad, esta informacion es la base para la construccion de nuevos proyectos con
mayor certidumbre y posibilidades de éxito, asi como analisis de tendencias,
temporalidades, gustos y preferencias del turista. Generando ventajas competitivas
significativas respecto a otros destinos turisticos que carecen de sistemas de informacion,
con la finalidad de tener una creciente brecha de aumento del arribo de turismo en la zona

afo con afno.

Beneficios e Impactos

Social:

En el &mbito social se puede observar que la poblacion disfruta y vive en un lugar limpio,
con mejores servicios e infraestructura, en medida que el turismo siga creciendo los

servicios inclusivos aumentaran y beneficiaran a toda la poblacion local.
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Cultural:

En el ambito cultural, se rescatara costumbres, historias y legados de los monumentos y
sitios historicos, con la finalidad de crear una identidad de la ciudad, reflejAndose en
museos, paseos Y tours que los turistas pueden conocer; el sistema de informacion medira
la participacién que tiene este tipo de turismo cultural y el nivel de satisfaccién de los

turistas.

Tecnoldgico:

El impacto tecnoldgico va de la mano con el crecimiento de la afluencia de turismo en el
destino y la implementacion de las TIC's, con la creacion de ciudades o destinos
inteligentes, dando acceso a internet publico en puntos de mayor afluencia, generacion de
aplicaciones méviles, personalizacion de servicios y productos por medio de sistemas de
informacion (Microsoft, Google forms, RapidMiner Studio, SPSS, Tableau)

Ambiental:

Disminucién del impacto ambiental provocado por la llegada de turistas, mediante la
implementacién de indicadores turisticos sostenibles, que se utilicen como guia preventiva
y de alerta de posibles dafios, tomando acciones sobre la planificacion de crecimiento del

sector turistico y cuidado ambiental.

Econdmicos:

La derrama econ6mica que deja el turismo tiene impactos positivos en la poblacion del
destino y la zona, con la creacién de nuevos empleos que ofrezcan servicios y productos
directamente relacionados con el turismo, aumenta los ingresos de tiendas, mercados,
restaurantes, transporte, entre otros que no necesariamente estan relacionados con los

servicios turisticos como los hoteles y actividades para la recreacién del turismo.

1.6. Propuestade solucion

Con la gestion de un Observatorio Turistico en Orizaba, Veracruz, a través de Business

Intelligence, se lograra medir los KPI’s del comportamiento del turismo.
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1.7. Metodologia

La metodologia planteada para este proyecto toma como referencia las recomendaciones
del proceso de elaboracién de indicadores de la guia practica Indicadores de desarrollo
sostenible para los destinos turisticos, publicada por la Organizacién Mundial de Turismo
(2010). Asi mismo abarca el cumplimiento de su objetivo general y especificos para la

comprobacion del trabajo de tesis que se realizara.

El proceso se adaptaré a las necesidades y condiciones especificas del H. Ayuntamiento
de Orizaba, Veracruz, considerando que se cuenta con informacion previa y tiene un avance

en el proceso de generacion de informacion turistica.

Se plantean cuatro grandes fases: 1) investigacion y organizacién; 2) elaboracién de
indicadores; 3) disefio e implementacion de instrumentos de recoleccion de datos; 4)
aplicacion e implementacion del Observatorio Turistico.

Como parte del proceso de implantacién de un Observatorio Turistico, con la finalidad de
analizar y dar soluciones enfocadas al cliente final (gobierno, organizaciones privadas,
sociedad). Considerando las etapas de investigacion (empatia), definicién, ideacion,

prototipado y validacion (testeo) del Observatorio Turistico de Orizaba, Veracruz.

10
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Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4
Investigacién y Elaboracién de Indicadores Disefio e implementacién Aplicacién e
Organizacion de instruementos de implementacién del
i rvatorio turisti
1.1. Definicién / Delimitacién del recoleccion de datos Observatorio turistico
Destino 2.1 Revision de indicadores de 3.1 Identificacién de TIC's como 4.1 Planeacién de la recoleccién
organizaciones nacionales e herramienta de recoleccion de /recopilacién de datos
1.2. Procesos participativos internacionales datos
4.2 Recoleccion / recopilacion de
1.3. Identificacién de los 2.2 Identificacién de indicadores 3.2 Evaluacion de la viabilidad / da{cs s
atractivos, recursos y riesgos del aplicacién
turismo

2.3 Procedimientos de seleccion

4.3 Analisis de datos

1.4 Vision a largo plazo del

destino 4.4 Rendicion de cuentas,

comunicacién y presentacién de

1.5. Seleccién de asuntos informes
prioritarios y cuestiones de
politica 4.5 Supervision y evaluacion de la
aplicacién de los indicadores
1.6 Inventario de fuentes de

datos

1.7 Diagnéstico

|

llustracion 1.1 Metodologia del proceso, elaboracion propia

1.7.1. Fase 1: Investigacion y organizacion
Esta fase proporciondé la base requerida para seleccionar con fundamento los puntos que
tienen relevancia para Orizaba Pueblo Magico, realizando un diagnéstico y deteccion de

necesidades.

Se llevé a cabo el desarrollo de la investigacion, por medio de entrevistas, cuestionarios,
basqueda de informacién y observacion directa se documentaran los hallazgos y buenas

practicas, que ayuden a dar seguimiento al proyecto.

o Definicidn / delimitacién del destino

La definicibn del destino es un paso importante y base para establecer los limites
geograficos y las jurisdicciones politicas que abarcan la zona a la que se va a aplicar los
estudios (World Tourism Organization, 2005, p. 28). En conjunto con el personal del H.
Ayuntamiento de Orizaba se establecera los limites territoriales que abarcaran los

indicadores turisticos que se estableceran para este proyecto.

11
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Es importante la definicion para delimitar que zonas adyacentes como lo son los municipios
colindantes a la ciudad de Orizaba entrardn en esta definiciébn. Algunos turistas visitan
zonhas o atractivos turisticos en otros municipios, un claro ejemplo es la visita al Pico de
Orizaba que pertenece a otro municipio, sin embargo, al ser uno de los principales atractivos

de la zona se tiene que realizar dicha evaluacién.

Se disefiara un cuestionario para realizar entrevistas a profundidad a puestos clave del H.
Ayuntamiento que ayuden con la definicion del destino, considerando los siguientes puntos:
a) Sitios y atractivos principales

b) Zonas naturales y ecolégicas

c) Mapas de la zona con divisiones

e Utilizacion de los procesos participativos.

Los indicadores deben ser de utilidad para toda la comunidad, por ello es de vital
importancia en el proceso la participacion de elementos clave de todos los sectores que
ayuden a validar y respaldar que los indicadores que se seleccionen generen realmente
valor y trascendencia a todas las organizaciones publicas y privadas en la zona de Orizaba,

Veracruz.

El conocimiento de la poblacion local puede ser una fuente primordial de informacién Unica
sobre factores primordiales como: tradiciones, uso y explotacién de recursos, asi como los

servicios y productos considerados mas importantes del destino.

Por medio de una convocatoria se invitarA a operadores turisticos, hoteleros,
restauranteros, transportistas, agencias de viaje y comunidad a que compartan por medio

de un cuestionario digital sus principales temas de interés y necesidades de informacion.

e Identificaciéon de los atractivos, los recursos y los riesgos del turismo.

El objetivo de esta etapa es identificar y crear un inventario de todos los atractivos actuales
y potenciales en la zona. Para generar una base de datos con caracteristicas que permitan
un mayor conocimiento de cada uno de los atractivos como: capacidad, elementos

diferenciadores valorados por los residentes locales y turistas, recursos, evaluaciones que

12
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tengan previamente, nimero de personas que operan los atractivos entre otros aspectos

que se consideren relevantes.

Esta fase se llevara a cabo mediante documentacion de referencias a estudios anteriores,
material publicado en paginas web de diversos organismos, redes sociales, visitas de
campo Yy el inventario propio del H. Ayuntamiento que tiene como parte del control del

crecimiento e inversion en la ciudad.

Se deberé considerar los planes a futuro del plan de desarrollo del gobierno que se
encuentre en gestiéon, contemplando futuros atractivos y prever el impacto que tendran

dentro del catalogo de atractivos.

e Visién alargo plazo de un destino.

Se considerara el plan de desarrollo turistico para Orizaba, Pueblo Méagico que el H.
Ayuntamiento tenga contemplado. Es fundamental para determinar indicadores que aporten
valor al plan y sirvan como medidas de rendimiento encaminados al seguimiento del plan,

con la finalidad de contribuir a la vision que se tenga en ese momento.

e Seleccion de asuntos prioritarios y cuestiones de politica.

“La seleccion de indicadores esta directamente relacionada con los asuntos que son
importantes en un destino” (World Tourism Organization, 2005, p. 40). Contar con el punto
de vista de las personas involucradas en el programa, ayudara a enfocar los recursos
econdmicos, técnicos y personas en generar informacion de utilidad y relevante que ayude

en la toma de decisiones de los asuntos prioritarios.

Al contar con una vision clara a largo plazo sobre el rumbo del destino y las prioridades
publicas, se determinara el rumbo y enfoque de los indicadores turisticos con mayor

relevancia necesarios que se deberan atender e implementar.
e Inventario de las fuentes de datos.

Hoy en dia todas las organizaciones y personas generan informacion, sin embargo, no toda

tiene un tratamiento adecuado por su importancia y relevancia. Se debera realizar un listado
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de todos los posibles puntos y contactos generadores de informacién que se considere de

valor para la medicion de futuros indicadores.

Ejemplo de informacién:
a) Venta de entradas a atractivos
b) Registro de nacionalidades

c) Calificaciones a los atractivos / Comentarios

Se contemplara fuentes de informacion secundarias fidedignas de organismos publicos y
privados que ayuden con la generacion y medicién de los indicadores. Ejemplo aeropuertos,
SECTUR, comunicaciones y transporte entre otros.

Asi mismo se considerara posibles contactos que puedan dar informacion relevante,
mediante una alianza o convenios, tal es el caso de los hoteles, restaurantes y operadores

turisticos independientes.

e Realizacién de diagnoéstico

El trabajo realizado en las etapas anteriores se deberd analizar y organizar para obtener
conclusiones que ayuden a determinar los siguientes pasos de la investigacion, y sea el
punto critico para decidir qué tipo de indicadores se generaran que atiendan las

necesidades de informacion del Pueblo Magico.

1.7.2. Fase 2: Elaboracién de indicadores

En esta fase se definiran los indicadores que puedan responder a los problemas de mayor
impacto identificados en la fase 1. Se organizard, analizard y sintetizara la informacion por
medio de clusters; se disefiara la solucién que dara respuesta a nuestro problema, la

seleccion de indicadores.

e Revisiéon de indicadores de organizaciones nacionales e internacionales
Se realizard una investigacion y documentacion de indicadores propuestos por
organizaciones especializadas como la Organizacion Mundial de Turismo y Naciones

Unidas, los Indicadores Estratégicos propuestos en la Estrategia Nacional de Pueblos
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Magicos; observatorios turisticos de Guanajuato y otros estados y estudios realizados en

otros paises sobre indices y sistemas de indicadores turisticos.

e Identificacion de los indicadores deseados.

En esta fase se seleccionara una lista de posibles indicadores potenciales considerando las
diversas investigaciones que se llevaran a cabo en las etapas anteriores a esta. Los
indicadores se clasificaran de acuerdo con las diversas categoria encontradas y ajustadas
a las necesidades detectadas. Para la elaboracion de esta etapa se realizara un vaciado de
toda la informacion, se separara por categorias y al final se sintetizara.

e Procedimientos de seleccion.

Se realizard una revision de indicadores con la finalidad de reducir la lista a una escala
manejable, mediante el uso colectivo de personas clave para la construccion del proyecto.
Posterior a contar con un listado menor, se realizard la evaluaciéon individual de los
indicadores considerando los siguientes puntos sugeridos por la Guia Practica Indicadores
de desarrollo sostenible para los destinos turisticos publicada por la Organizacién Mundial
de Turismo (2005)

a) Conveniencia del indicador respecto del problema seleccionado, es decir el indicador
responde al problema especifico, ademas de proporcionar informacion util para la toma

de decisiones entono al turismo.

b) Pertinencia para obtener la informacion y poder realizar andlisis de informacion,
considerando puntos importantes como: obtencion de la informacién, forma de

presentar recopilar los datos, como se procesaran los datos,

c) Fiabilidad y credibilidad de los datos para los usuarios, se busca que la informaciéon que
se va a reportar procede de fuentes de informacion oficiales y de metodologias

aplicadas bajo enfoque cientifico.

d) Informacion claray concisa para los usuarios finales, esta debe ser entendida y en un

lenguaje propio del usuario.
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e) Comparabilidad en el tiempo y entre regiones, se podra utilizar estos indicadores en un
futuro para ser comparados, garantizando la continuidad del proyecto, ademéas de

poder comparar con otras regiones.

Después de haber realizado la evaluacion se procede a la seleccion final de los indicadores,
con la aprobacién de los responsables al mando para el seguimiento y aprobacion de dicho

proyecto.

1.7.3. Fase 3: Disefio e implementacion de instrumentos de recoleccion de
datos

Se buscaréa determinar con qué recursos cuenta el proyecto para realizar un analisis de las

herramientas tecnolégicas que se adapten a las necesidades de la obtencion,

procesamiento y andlisis de la informacion. En esta etapa se realizar4 un prototipo de

algunos indicadores para que se reevalle la seleccion de estos y sea aceptado para su

posterior aplicacién, o en caso de tener ajustes regresar a etapas anteriores para proponer

nuevas alternativas.

e |dentificacién de TIC's como herramientas de recoleccion de datos

Se realizara un diagnéstico de las herramientas con las que cuentan actualmente el H.
Ayuntamiento, para evaluar su utilizaciéon, a la par de revisar el presupuesto asignado en
caso de haberlo y alcances, con la finalidad de hacer una propuesta acorde con las

necesidades del proyecto.

e Evaluacion de la viabilidad / aplicacién.

A pesar de que se habra que realizar evaluaciones previas a esta etapa, se seguiran
reevaluando los indicadores mediante un proceso que a continuacion se detalla (World
Tourism Organization, 2005, p. 50):

a) Los datos para crear indicadores provienen de fuentes especificas

b) Las caracteristicas especificas de los datos

c) Frecuencia de la recopilacion de datos

d) Tiempo de procesamiento de datos desde la recopilacién y presentacion del informe
e) Tipos de accesos a la informacién y confidencialidad

f) Elinforme en que escala y tipo de unidad se presentara

16



Capitulo 1 Generalidades

g) Responsables de la recoleccion, andlisis de datos y presentacion final

h) El presupuesto de los recursos técnicos, econémicos y humanos

Se realizara una prueba piloto de recoleccién de datos como parte de la evaluacion para

encontrar mejoras y posibles cambios antes de la aplicacion e implementacion real.

1.7.4. Fase 4: Aplicacion e Implementacion del Observatorio Turistico

En esta fase se llevara a cabo la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos de
los indicadores clave para el destino. Se buscara que sea un programa permanente y
constante que de informacién y continuidad a los proyectos de crecimiento en la zona.
Cerrando el proceso con la validacion del proyecto, al implementar el Observatorio Turistico

que sera la herramienta (indicadores) que dara solucién a la problematica detectada.

e Planeacion de la recoleccion / recopilacion
En este paso se realizara la planeacion y organizacién de la recoleccion de datos para
aplicarlo en una temporada vacacional, donde hay mayor afluencia de turistas para que los

estudios sean representativos.

Se debera detallar los medios concretos para la obtencion de la informacién sobre cada
indicador: datos recabados por el sector turistico, creacion de nuevos datos muestras,

recoleccion de informacién existente, entre otros.

Se considerard los siguientes factores en la planeacion:

a) Numero de instrumentos de recoleccién

b) Capacitacion de personal

c) Adaptacion de materiales impresos o informaticos

d) Sistema informatico para almacenamiento de informacion y procesamiento

e) Tiempos de obtencién de informacion y procesamiento
e Recoleccion /recopilacion de datos

De acuerdo con la planeacion se cuidara que se lleve el procedimiento adecuado de

acuerdo con los tiempos planeados, se debera vigilar el proceso para evitar sesgos en la
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informacién y validar la correcta aplicacion de los instrumentos y se hara un registro de las

observaciones.

Dependiendo el método seleccionado para la recoleccién de datos se deberd realizar la
captura, resguardo y clasificacion de la informacién de manera ordenada, en un lugar

asignado por el H. Ayuntamiento ya sea servidor u ordenador.

e Anadlisis de datos por medio de Business Intelligence
Contando con la informacién almacenada se procedera a realizar el procesamiento de las
variables, de forma independiente, cruces de variables por fecha, nacionalidad, estados y

otros que presenten relevancia.

Este andlisis se llevara a cabo en el software seleccionado de acuerdo con el presupuesto
asignado al proyecto, puede ser desde una base en el programa Excel de Microsoft hasta
programas estadisticos especializados como SPSS, MiniTab, Microsoft, entre otros.

e Rendicién de cuentas, comunicaciéon y presentaciéon de informes.
Se presentaran los resultados de manera interna para reevaluar la aplicacion de los
indicadores posteriores, ya sea que alguno no de informacion relevante y se omita o se

anexen indicadores necesarios para entender el destino.

Por medio del personal profesional que administren la pagina oficial www.orizaba.travel se

trabajara en el disefio y la implementacién del espacio Observatorio Turistico para poder
publicar los resultados de los indicadores de manera clara y entendible para toda la

poblacién que requiera consultarla.

e Supervision y evaluacion de la aplicacion de los indicadores.

Se debe examinar periédicamente la informacién para validar si los indicadores estan
siendo de utilidad para los usuarios finales y si esta contribuyendo para la resolucién de
problemas en el destino. Estas revisiones sirven para reorientar la obtencion de indicadores

e implementar nuevos de acuerdo con las necesidades del momento.

18


http://www.orizaba.travel/

Capitulo 1 Generalidades

Es de suma importancia la determinacion de quien dard seguimiento y continuidad al

Observatorio Turistico y las relaciones que se hayan creado para la obtencién de

informacion.

1.8.

Organizacion de la tesis

El presente documento tiene como finalidad la documentacion sobre la implementacion de

un Observatorio Turistico de un Pueblo Magico, aplicando Business Intelligence en la

adquisicion, recoleccion, organizacion y analisis de la informacion. Se compone por cinco

capitulos:

Capitulo 1 Generalidades: contiene el planteamiento del problema, objetivos,
justificacion y la metodologia del proyecto, que ayuda a contextualizar el proyecto.
Capitulo 2 Bases tedricas: se plasman los fundamentos tedricos sobre los conceptos
principales del proyecto, asi como de las herramientas utilizadas como Business
Intelligence.

Capitulo 3 Diagnéstico del Pueblo Magico: esta seccién se encuentra la descripciéon y
definicion del destino turistico, los procesos participativos, identificacién de atractivos.
Capitulo 4 Indicadores turisticos: se establecen la metodologia para seleccionar los
indicadore finales que contemplara el proyecto, asi como el disefio de los
instrumentos de recoleccion de datos, derivado de los indicadores seleccionados.
Capitulo 5 Aplicacién e implementacién: se puede observar la planeacion para la
recoleccién de datos, determinando la poblacion y muestra representativa; asi como

el lugar del levantamiento de informacion.
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Capitulo 2 Marco Teorico

En este capitulo se presenta el fundamento tedrico de las herramientas que se proponen
para el desarrollo de la tesis implementacion de un Observatorio Turistico, que ayudara a

la toma de decisiones basada en informacion.

2.1. Turismo

2.1.1. Definicién

En la década de los afios 80°s se concientiza cada vez mas la importancia del turismo y la
relaciébn que existen entre actividades sociales y econdmicas. Se inicid6 un proceso de
revision de las definiciones y clasificaciones en estadisticas de turismo, lidereado por la
Organizaciéon Mundial de Turismo, en colaboraciéon con la Divisién de Estadistica de las
Naciones Unidas (World Tourism Organization (UNWTO), 2010, p. 16).

La Organizacion Mundial de Turismo define:

“El turismo es un fenémeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento
de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser o
bien turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus
actividades, algunas de las cuales suponen un gasto turistico” (Glosario de términos de
turismo | OMT, s. f.).

Definicion de la Secretaria de Turismo:

“Comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior
a un afo, con fines de ocio, y otros motivos no relacionados con el ejercicio de una

actividad remunerada en el lugar visitado” (Datatur3 - Glosario, s. f.).

2.1.2. Tipos de Turismo
El turismo es muy diverso por ello se puede clasificar desde distintos puntos de vistas.

Falcon Serra (2020) expone en un articulo dos tipos de clasificaciones de turismo por su
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forma y por su tipo, tomando como referencia el trabajo realizado por la Universidad

Interamericana para el Desarrollo (UNID) del tema Fundamentos del Turismo.

Tabla 2.1 Clasificacién del turismo por su forma

1. Ambito
geografico

a. Doméstico

Turismo que se hace en el lugar o zona

de un pais en el que se reside.

b. Nacional

Turismo realizado dentro de un mismo
pais, independientemente de Ila
organizaciébn  administrativo-politica

que tenga.

c. Internacional

En un pais diferente al de residencia.

o

. Intrarregional

Comunmente usado para referirse a

zonas continentales ya establecidas.

2. Por su

organizacién

a. Turismo organizado

Sobre un marco administrativo de

tiempos y actividades a realizar.

b. Turismo no organizado

Turismo que puede o0 no tener toda
una estructura detrds de su

realizacion.

3. Por su

a. Excursionistas

Viajeros de hasta 24hrs.

b. Turistas (estancia corta,

duracion . Viajeros de més de 24hrs.
mediana y larga)
a. Nifos o . _
Aquel que se dirige a cierto tipo de
- Adolescentes publico en especifico.
c. Adultos
_ a. Terrestre Segun el tipo de trasporte utilizado
5. Medio de i ,
b. Aéreo para el desplazamiento, durante el
transporte _
c. Acuético desarrollo del turismo.
El que inserta al Estado en su papel de
6. Volumen de a. Social promotor turistico
ingresos ) Aquel en que sOlo cierto tipo de
b. Selectivo

personas que, por sus caracteristicas
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econdmicas, se puede dar una especie

de turismo elitista.

El de mayor renta para el sector

c. Masivo o
turistico.
Cuando se tiene un soélo destino. La
a. Directo duraciébn suele ser mas larga que
cuando se tiene un destino itinerante.
7. Escalas de . .
o Dentro del cual se tienen varios
viaje .
_ destinos ya que, con esta clase de
b. Itinerante o o
escala de viaje, se distribuye la
permanencia en los lugares a visitar.
a. Individual Estos tipos de turismo, por forma, se
b. Grupal explican por la cantidad de personas
8. Otras ] o o
que realizan el viaje o actividad
formas - L . .
c. Familiar turistica y tiene en cuenta al publico

gue va dirigido.

Nota: Tabla elaborada por Falcon Serra, P. (2020, noviembre 24). Clasificacion y tipos de turismo.

Entorno Turistico. Recuperado de: https://www.entornoturistico.com/clasificacion-y-tipos-de-

turismo/

Tabla 2.2. Clasificacién del turismo por su tipo
También denominado turismo

. tradicional, es aquel que tiene como
_ Algunas vertientes de este o o
1. Turismo de _ principal  objetivo dos factores
o tipo de turismo son sol y o _ _
esparcimiento _ importantes: relajacion y distraccion.
playa y turismo de placer _ )
Por esta misma razon suele ser un

turismo organizado.

a. Turismo gastronémico A este tipo de turismo suelen acceder
) b. Turismo religioso personas con un estatus cultural mas
2. Turismo .
c. Turismo estudiantil elevado, pues el fin de este es
cultural

enriguecer los conocimientos ya
d. Entre otros - L
adquiridos o adquirir mas de ellos en un
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entorno mas sociable y aplicado a las
practicas de ciertas regiones, pueblos

0 temas.

3. Turismo

a. Turismo extremo

deportivo
a. Ecoturismo
b. Turismo rural
_ c. Turismo agropecuario
4, Turismo _
d. Turismo de aventura
natural

5.0tros

Este tipo de turismo y sus vertientes (0
subtipos) tiene como finalidad la
realizacién de actividades deportivas,
ya sean realizadas por el/la turista o
simplemente para la observacion de
ciertas préacticas deportivas.

El turismo natural y sus subtipos tiene
como finalidad el disfrute, de quien lo
realiza, por medio del contacto con la
naturaleza. Siendo también temas de
preocupacion, dentro de las vertientes,
los problemas  ambientales vy

ecologicos.

5. Turismo de

reuniones

Ejemplos de este es el
turismo de negocios y el

turismo de convenciones.

Suele ser el tipo de turismo con tiempo
mas limitado pues, este tiene espacio
después de la realizacibn de las
actividades afines de una empresa (0
de trabajo) que, es quien usualmente
paga los costos de quienes llevaran a
cabo este tipo de turismo. Dentro de
sus itinerarios suele afadir reuniones

de negocios, convenciones, etc.

6. Turismo de

salud

a. Turismo médico

b. Turismo de bienestar

c. Turismo espiritual

Este tipo de turismo suele llevarse a
cabo con fines de salud y médicos de
la persona o grupo de personas que lo
realiza. Para el caso del turismo
médico; incluso, podria afiadirse la

posibilidad de turismo mortuorio.
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Nota: Tabla elaborada por Falcén Serra, P. (2020, noviembre 24). Clasificacion y tipos de turismo.

Entorno Turistico. Recuperado de https://www.entornoturistico.com/clasificacion-y-tipos-de-

turismo/

Otros tipo de clasificacion segun la Organizacién Mundial de Turismo (2010) que hace en

las Recomendaciones Internacionales para Estadisticas de Turismo 2008 es:

a) Turismo interno: los viajes que realizan las personas que pertenecen al pais donde
se encentra el destino.

b) Turismo receptor: viajes realizados por personas que no pertenecen al pais del
destino.

c) Turismo emisor: viajes que realizan las personas de un pais a otro

Tipos de viajeros receptores:

Negocios
¥ motivos - Otros viajeros receplores
profesionales

Trabajadores fronterizos

r H  Trabajadores estacionales

T

Vacaciones, recrea

. — Viajeros receptores
y odo

Otros trabajadores a corto plazo

I

Visitas a familiares Trabajadores a largo plazo

y 3 amigos — Visitantes receptores _
| H Némadas y refugiados
Educacién Turistas Visi s
] . isitantes del dia
y formacion (visitantes que [excursionistas) Pasajeros en transito gue no
pernactan) entran en ¢l territorio

econdmico y legal
Salud y
atencion meédica

T

| || Tripulacion de medios
de transporte piblico

Motivo pr!n_r_lpal Macionales ot id
de los viajes ] que residen ros rlm resientes .
turfsticos en el extranjero (extranjeros) Personas que entran en el pais
M para hacer de él
Religian/ su pais de residencia
peregrinaciones | |
Estudiantes y pacientes a
| largo plazo y familiares que
Compras - los acompanan
Otros viajeros considerados,
. que no entran en
Transito n territorio econdmico
1 — Diplomaéticos,
personal consular,
Otros maotives - militares y personas a su cargo

— Fuerzas armadas en maniobra

llustracién 2.1. Tipos de viajeros receptores, clasificacion por Organizacion Mundial de Turismo

24


https://www.entornoturistico.com/clasificacion-y-tipos-de-turismo/
https://www.entornoturistico.com/clasificacion-y-tipos-de-turismo/

Capitulo 2. Bases tedricas

Como se menciond anteriormente existen diversas formas de clasificar el turismo y nuevas
tendencias de viajes en las que podemos encontrar el turismo LGBTQ+ y turismo Sostenible

gque cada vez toman mayor relevancia.

2.1.3. Otros conceptos relacionados al turismo
Existen diversos conceptos, que vale la pena definir para entender todo el entorno del

turismo:

Viajes: se refiere al desplazamiento de una persona hacia un lugar distinto a su residencia
habitual, considerando el tiempo desde su salida hasta su regreso (Glosario de términos de
turismo | OMT, s. f.). Existen diferentes tipo de viajes como los que se realizan dentro de
un mismo pais por sus habitantes se les denomina viajes internos; los que realizan los
habitantes de un pais fuera del mismo se les conoce como viajes emisores; y los viajes que
realizan a un destino por persona no residentes del pais se les denomina como viajes
receptores (UNWTO, 2020, parr. 2.5).

Viajero: se deriva del término viaje y es cuando una persona toma la decisién de
desplazarse de un punto a otro geograficamente por algiin motivo o duracién en especifico
(UNWTO, 2020, parr. 2.4)

Destino o destino principal de un viaje: Es el lugar visitado por el viajero (UNWTO, 2020,
parr. 2.31)

Visitante: segun la OMT es la persona que viaja a un lugar distinto de su entorno habitual,
es decir fuera de los limites que usualmente frecuenta, con una duracién maxima de un
afio, ya sea que su viaje sea persona, 0cio 0 negocios, sin ser contratado por el lugar
visitado (UNWTO, 2020, parr. 2.9).

Motivo (principal) de un viaje turistico: es la razon principal por la que una persona toma
la decision de realizar un viaje (UNWTO, 2020a, pérr. 3.10).

Producto turistico:
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Esté termino en turismo esta relacionado con la oferta de un servicio que combina diferentes
aspectos como lugares a visitar, actividades, transporte, alojamiento y alimentos, mismo

que se ofertan como paquetes turisticos o tours (UNWTO, 2020a, parr. 3.22).

Gasto turistico: es lo que el visitante gasta antes y durante su viaje, por la adquisicion de

servicios y bienes ya sea para uso propio o de terceros (UNWTO, 2020a, parr. 4.2).

Consumo turistico: esta relacionado con el gasto turistico, ademéas de el hospedaje y

cualquier otro gasto que ser realice en el viaje.

2.2. Observatorio Turistico
2.2.1. Definicion

La palabra observatorio la define la real academia espafola como: lugar o posicién que
sirve para hacer observaciones o como conjunto del personal que, en instalaciones

adecuadas y con los instrumentos apropiados, se dedica a observaciones.

Aranda y Silva (2019, p. 5) definen a un observatorio como:

“Una organizacion estructurada bajo determinado enfoque, que, de forma sistemética,
confiable y transparente, mediante generacion e intercambio de informacién, permite la
realizacion de andlisis, sintesis, evaluacion, determinacion de la evolucién y tendencias de
determinados procesos y fendmenos, generando nuevas fuentes de informacién para la

toma de decisiones”

Segun Miglori (2019, p. 10) un observatorio es un instrumento de recopilacién constante y
sistematica de datos, generados de mudltiples fuentes de informacién, con la finalidad de
apoyar la toma de decisiones. Que estudia un fendbmeno o sector especifico, para

transformar la informacién en conocimiento para diferentes usuarios.

En el &mbito turistico los observatorios se especializan en la informacion que se obtiene
sobre el entorno y contexto respecto al turismo. Santagata (2011, p. 3) lo define como un
instrumento que apoya la toma de decisiones sobre un destino turistico y base para la

elaboracion de diagnosticos, informes y modelos de prediccion de las principales variables.
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Se puede concluir que un Observatorio Turistico es:

a) Un instrumento de recopilacion de datos turisticos para la toma de decisiones de las
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales.

b) Realiza recopilacion permanente y sistematica de datos que pueda dar seguimiento a
las inversiones que se realizan en el destino turistico y la prevision de posibles areas
de mejoras.

c) Elabora informes y documentos derivados de la observacién de una base de datos

solida con indicadores de valor para realizar diagnésticos y proyecciones.

Para fines de este protocolo de investigacion es necesario entender la definicion que
establecen en el Plan Anual de Evaluacion de Pueblos Magicos (Secretaria de turismo,
2021), donde definen al Observatorio Turistico de Pueblos Magicos como:

“El documento normativo e informativo de publicacion anual por la Secretaria, para
gestionar la informacién, evaluar la actividad turistica y proporcionar una fuente de analisis
a organismos publicos y privados del sector en torno al bienestar y turismo sostenible en

los Pueblos Magicos”.

2.2.2. Indicadores turisticos

Cuando se habla de un observatorio turistico, inmediatamente se relaciona con informacién
representada en datos estadisticos con caracteristicas especificas de tipo, tiempo y forma,
a fin de realizar comparaciones significativas entre ellos (Glosario de términos de turismo |

OMT, s. f.), a estos se les conoce como indicadores turisticos.

La Organizacion Mundial de Turismo (2005, p. 20) los define como:

“Conjuntos de informacién formalmente seleccionada que se utiliza con caracter regular en
la medicién de los cambios pertinentes para el desarrollo de la gestion del turismo”

Se puede concluir que los indicadores turisticos miden variables cuantitativas y cualitativas
en un determinado tiempo, espacio y lugar, que ayudan a evaluar resultados de acciones

realizadas y seguimientos de proyectos.

Indicadores Turisticos Sostenibles
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Se hace referencia a esta subclasificacién de indicadores turisticos sostenibles, por su

importancia y relevancia que tienen, sobre el impacto que ejercemos en la naturaleza.

La OMT (2005, p. 20) en su Guia practica sobre Indicadores de desarrollo sostenible para
los destinos turisticos, los define como: “series cronolégicas de informacion estratégica para
la sostenibilidad de un destino, sus activos, y en dltima instancia, el futuro del sector

turistico”.

Estos indicadores estan relacionados con temas medioambientales y recursos naturales
del destino turistico, pero también tienen que ver con elementos sociales, de organizacion

y gestion del mismo destino.

Tipos de indicadores

De acuerdo con la Guia préactica sobre indicadores de desarrollo sostenible que la OMT
emite, nos sefala que existen diferentes tipos de indicadores que nos ayudan a detectar
diferentes situaciones por las que se encuentra el turismo y estar alerta para realizar
acciones preventivas que ayuden a mejorar el destino.

Existen seis tipos de indicadores que nos ayudaran a prevenir problemas, y poder tomar
medidas antes de que representen una amenaza grave a la sostenibilidad del destino

(World Tourism Organization, 2005, p. 24), en la siguiente tabla podemos observarlos:

Tabla 2.3. Tipos de Indicadores
Indicador Ejemplo de problemética

1. Alerta Temprana . Disminucion de turistas en el

destino, estado o pais

2. Presion sobre el sistema . Escasez de agua

. Seguridad

3. Medidas de la situacion del sector . Satisfaccion de los turistas

. Ocupacion hotelera vy

actividades turisticas

4. Medidas del impacto de desarrollo . Nivel de deforestacién
turistico en los entornos biofisicos y o Niveles de ingresos en la
socioecondmicos poblacién
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5. Medidas de las actividades de gestion. o Costos de limpieza en areas
turisticas

6. Medidas del efecto o de respuesta . Niveles de contaminacion
. Turistas que regresan al
destino

Notas: World Tourism Organization (2010). Recomendaciones internacionales para estadisticas
de turismo 2008. Recuperado de https://doi.org/10.18111/9789213612385

2.3. Pueblo Mégico

2.3.1. Definicion

La secretaria de turismo (2020, p. 9) en La Estrategia Nacional de Pueblos Magicos define
Pueblo Magico como: “localidad con Nombramiento, que es representada por su municipio,
la cual a través del tiempo y ante la modernidad, ha conservado su patrimonio y manifiesta

sus expresiones de forma excepcional”.

Los pueblos magicos se han convertido en México como referente de un lugar con una gran
cultura, biodiversidad, gastronomia y naturaleza que ha trascendido nacionalmente por sus
atractivos y propuestas recreativas que ofrecen, ademas de representar parte de la cultura

mexicana.

Actualmente hay 132 nombramiento de pueblos magicos en México:
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llustracién 2.2. Pueblos Mé&gicos por estado, publicado por la Secretaria de Turismo en el Plan Anual
de Evaluacion de Pueblos Magicos 2021

2.3.2. Antecedentes

En 2021 se dio origen al programa Pueblos Magicos, como una estrategia para el desarrollo

turistico, orientada a organizar una oferta complementaria y diversificada hacia el interior

del pais, considerando los atributos historicos y culturales de localidades singulares.

Con el inicio de este programa, las localidades de Huasca de Ocampo en el estado de
Hidalgo, Real de Catorce en San Luis Potosi y Mexcaltitan en Nayarit, fueron las primeras
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en recibir el Nombramiento. Asi afios con afio la participacion de los Pueblo Magicos
aument6 de manera consistente. A la fecha de la publicacion de la Estrategia Nacional,
México cuenta con 121 localidades con Nombramiento, ubicadas en 123 municipios de 31
estados. Algo a resaltar del programa es que en 10 entidades federativas se encuentran
cerca del 60% de los Pueblo Magicos, esto pese a diversidad cultural y natural que existen

en México (Secretaria de Turismo, 2020, p. 13).

2.4. Business Intelligence

2.4.1. Definicién

Business Intelligence o también conocido como Inteligencia de Negocios es el proceso de
recopilar informacién correcta de la manera pertinente en el momento indicado y entregar
los resultados a las personas adecuadas para la toma de decisiones, que generen
beneficios comerciales reales o tener un impacto positivo en estrategia de negocios,

tacticas y operaciones en las empresas (Lida Xu et al., 2007, p. 2).

También la definen como una herramienta que genera conocimiento, con la que las
organizaciones pueden soportar la toma de decisiones, al contar con informacion precisa y
oportuna (Goémez & Bautista, 2010, p. 321). Para validar que la informacién es fidedigna se
gestiona por medio de metodologias basadas en datos estadisticos y representativos de la

poblacion de estudio.

La Inteligencia de Negocios se ayuda de otras ciencias como las tecnologias de la
informacion (IT) y la estadistica; para poder reunir, depurar, transformar y analizar datos,
de los que obtenga conocimiento Util para las organizaciones, que los lleven a prevenir
problemas, evaluar proyectos actuales y prever tendencias de acuerdo con las necesidades

del mercado.

Por tanto, la inteligencia de negocios se puede argumentar que combina andlisis de
negocios, mineria de datos, herramientas e infraestructura de datos, asi como analisis de
la informacion. Obteniendo una vision integral o 360 de los datos de las organizaciones

(¢ Qué es la inteligencia de negocios?, s. f.).
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2.4.2. Antecedentes

El origen de la Inteligencia de Negocios o Bl por sus siglas en inglés (Business Intelligence)
tuvo origen por primera vez en Estados Unidos por Gartner Group en 1996 (Lida Xu et al.,
2007, p. 2), donde se referian a herramientas y tecnologias que almacenaban datos, hacian

consultas, generaban informes, los cuales se analizaban para entender a la organizacion.

Para 2021 Gartner Group realizaba mas investigaciones en torno a la inteligencia de
negocios, surgiendo la necesidad de crear equipos especialistas con conocimiento en los
negocios y tecnologias de la informacion, que gestionaran la estrategia de implementacion
de BI, con la finalidad de aumentar su eficacia, a este concepto lo denominaron Business

Intelligence Competency Center (BICC) (Camelo et al., 2016, p. 163).
Actualmente existen diversos softwares y herramientas que facilitan la obtencién y

resguardo de datos, asi como su analisis, por ejemplo, la inteligencia artificial y algoritmos

que ayudan a identificar patrones y tendencias en bases de datos muy extensas.
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Capitulo 3 Diagnostico del Pueblo Magico

3.1. Definicion / delimitacion del destino turistico

Orizaba es un municipio que pertenece al estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, fue
nombrado Pueblo Mégico el 25 de septiembre del afio 2015, cuenta con una poblacién de
126,262 habitantes, con un clima templado — Himedo. Pertenece a la regién de las Altas
Montafias a 1,236 metros sobre el nivel del mar, con una composicion territorial del 34%
correspondiente a los cerros de Escamela y Borrego y al sur se ubica el Cafidén del Rio
Blanco que se extiende desde las cumbres de Acultzingo hasta la Barranca de Metlac,
ademas de tener una vista maravillosa donde se deja ver el majestuoso Pico de Orizaba o

Citlaltépetl (Monte de la Estrella), el volcan mas alto de México.

3.1.1. Limites Geogréficos y Jurisdicciones politicas (Destino)

Tabla 3.1. Limites Geogréficos Orizaba, Veracruz

Municipio Orizaba

Estado Veracruz de Ignacio de la Llave

Ubicacioén Entre los paralelos 18° 50’ y 18° 53’ de latitud norte; los meridianos
97° 04’ y 97° 10’ de longitud oeste; altitud entre 1,000 y 2,100 m

Limites Al norte: con los municipios de Ixhuatlancillo, Mariano Escobedo,

Atzacan e Ixtaczoquitlan.

Al este: con el municipio de Ixtaczoquitlan.

Al sur: con los municipios de Ixtaczoquitlan, Rafael Delgado,

Huiloapan de Cuauhtémoc y Rio Blanco.

Al oeste con los municipios de Rio Blanco e Ixhuatlancillo.
Extension 27.97 km?, equivalente a 0.04% de la extension del estado

Territorial
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3.1.2. Definicién del Destino
Uno de los elementos mas importante para que se dé un viaje turistico, es el destino

principal, que es un espacio fisico a donde se realiza el viaje. El destino se define como: “E/
lugar visitado que es fundamental para la decision de realizar el viaje” (World Tourism
Organization (UNWTO), 2010), también se puede definir como el lugar donde el turista pasa

el mayor tiempo durante su viaje.

Para fines de la implementacion del Observatorio Turistico se considerara como Destino a
la Ciudad de Orizaba, Veracruz que tiene el nombramiento de Pueblo Magico,
considerando los limites geograficos y administrativos, asi como su oferta turistica
compuesta por atractivos, museos, parques, recorridos, hospedaje, alimentos y bebidas y

artesanias.

3.1.3. Definicion de Visitante (turista)
El turismo hace referencia a la actividad de los visitantes, también llamados turistas. Una

visita turistica es una estancia en un lugar visitado durante un viaje turistico, sin ser

necesario que la estancia incluye una pernoctacion.

Por lo tanto, un visitante es aquella persona que viaja a un lugar diferente de su entorno
habitual, siempre y cuando su estancia sea menor a un afio, el motivo puede ser por
recreacion, negocios o algo personal, siempre que no sea contratado por una organizacion
del lugar visitado (World Tourism Organization (UNWTO), 2010).

El entorno habitual de una persona es la zona geografica en la que un individuo realiza sus
actividades diarias, incluyendo los lugares donde habita, trabaja, estudia o realiza compras,
asi como lugares que visite frecuentemente, aunque estos lugares estén alejados de su

residencia actual y en otras localidades (World Tourism Organization (UNWTO), 2010).

Por lo tanto, se considerara visitante las personas que su lugar de residencia sea diferente
al destino (Orizaba) y los municipios colindantes: Atzacan, Iztaczoquitlan, Rafael Delgado,
Huilapan, Rio Blanco, Ixhuatlancillo y Mariano Escobedo, asi como los municipios cercanos:
La Perla, Tlilapan, Camerino Z. Mendoza, Nogales, Fortin y Cordoba, como se especifican

en la ilustracion 3.1 Municipios colindantes de Orizaba.
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Veracruz de Ignacio de la Llave

fRHINEGI

llustracion 3.1 Municipios colindantes de Orizaba
Fuente: inegi.gob.mx

Municipios Colindantes 8. Mariano Escobedo
1. Orizaba Municipios cercanos
2. Atzacan

9. LaPerla
3. Ixtaczoquitlan _
10. Tlilapan
4. Rafael Delgado
g 11. Camerino Z. Mendoza
5. Huiloapan
P 12. Nogales
6. Rio Blanco
13. Fortin
7. Ixhuatlancillo

14. Cérdoba

3.2. Utilizacion de los procesos participativos
Los procesos participativos de la sociedad, gobierno, organizaciones e instituciones
educativas son necesarios para la creacién del Observatorio turistico, la iniciativa puede
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provenir de cualquiera de ellos o un por un conjunto, derivado de la deteccién de la

necesidad de informacion sobre el turismo.

La necesidad de informacion nace por parte del ayuntamiento al realizar esfuerzos sobre la
recoleccién de algunos indicadores como la procedencia y satisfaccion del turista en
temporadas vacacionales (semana sanata, verano e invierno) y por parte de la propuesta

de investigacién de tesis del Tecnoldgico Nacional de México campus Orizaba.

3.2.1. Gestores existentes y potenciales
Los gestores son las instituciones publicas o privadas, comunidad u operadores turisticos

de los que proviene la iniciativa y necesidad de informacién turistica, asi como todos los
puntos de contacto que tiene el turista en su visita al destino como: los establecimientos de

alimentos y bebidas, transporte y comercios.

Los gestores existentes involucrados en este proyecto son:
v' Coordinacién de turismo del H. Ayuntamiento de Orizaba lidereada por Ing. Fernando
Trueba Coll.

Y gestores potenciales que pueden involucrarse posteriormente;

v" Comité del Pueblo Magico de Orizaba, constituido por:
o Presidente

o Secretario técnico

o Tesoreray representacion de hoteles

o Vocal especialista en temas de comunidad local
o Vocal especialista en temas de seguridad

o Representante de agencias de viajes

o Representante de cultura

o Representante de artesanos

o Representante de agencias de ecoturismo

o Representante de transporte publico

o Representante de restaurantes

o Representante de eventos especiales

o Representante de guias turisticos
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3.2.2. Procesos participativos
El H. Ayuntamiento de Orizaba es el gestor principal para realizar el Observatorio Turistico,

por lo que su participacién es primordial para el proyecto, dando acceso a la informacion
existente y apertura de propuesta para generar otros indicadores. Ademas de ser el medio
de contacto con el Comité de Pueblos Magicos, al que se le presentd la iniciativa del
proyecto el lunes 5 de septiembre del 2022 en el edificio Diez con la mayoria de los

miembros del comité presentes.

Se tuvo la participacion de la representante de agencias de viajes que nos compartio sus
necesidades de informacion turistica: procedencia, edad, lugares que prefieren visitar,
poder adquisitivo principalmente. Ademas de observa como prioridades la promocién de un
destino de bodas, eventos culturales, el involucramiento de comunidades cercanas a
Orizaba, conocimiento del Pico de Orizaba. Cémo areas de mejora para el destino que
deberian existir casas de cambio para turistas extranjeros y negocios que aceptan otro tipo

de moneda.

A continuacién, se presenta la informacion compartida sobre una agencia de viajes, con

informacion de enero a agosto del 2022, donde se puede observar lo siguiente:
a) Del total de turistas que alquilé6 una unidad el 53% contrat6 el servicio de recorrido

guiado en la ciudad de Orizaba (llustracién 3.2)

Contratacién de recorrido guiado en Orizaba cuando
alquilan una unidad

No
47%

llustracion 3.2 Contratacidon de recorrido guiado al alquilar una unidad en Agencias de

Viajes, fuente: Viajes Madi, enero-agosto 2022
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b) El recorrido guiado tiene una duracion promedio de 2.9 dias
c) México es el principal pais de procedencia de los turistas que alquilan alguna unidad

con un 87% y Estados Unidos y Canada representa un 7% cada uno.

Pais de procedencia turistas que alquilan una
unidad

m México
m Estados Unidos
Canada

llustracion 3.3 Pais de procedencia de turistas que alquilan una unidad, fuente: Viajes Madi,
enero-agosto 2022

d) Del 87% de los turistas mexicanos, 54% provenian del estado de Veracruz, seguido

del Ciudad de México y Puebla con el 15% de participacion cada uno.

Estados de procedencia

m Veracruz
= Ciudad de México
= Puebla

Nuevo Ledn

Chihuahua

llustracion 3.4 Estados de procedencia de turistas que alquilan una unidad, fuente: Viajes
Madi, enero-agosto 2022
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Se tuvo una participacion en el evento Chabaton organizado por CANIRAC Orizaba
(Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados) el dia 29
de octubre del 2022, donde se realizé una encuesta a representantes de 19 restaurantes
ubicados en la ciudad de Orizaba para conocer cuéles eran las necesidades de informacion

turistica que tienen actualmente y conocer un poco sobre su operacion referente al turismo.

El cuestionario aplicado se puede observar en el Anexo 1: Cuestionario necesidades de
informacion turistica en Restaurantes y Cafeterias de Orizaba, los resultados obtenidos son

los siguientes:

a) El 63.2% de los encuestados coincidié que la informacién que requieren conocer es
principalmente sobre el perfil del turista, considerando en esta categoria variables como
edad, gasto y estadia promedio y tipo de grupo, como se muestra en la tabla 3.2

b) Al ser establecimientos de alimentos y bebidas 6 de cada 10 mencioné que les interesa
saber las preferencias gastrondmicas de los turistas como platillos y alimentos que
prefieren.

c) Enlatabla 3.2 podemos observar que a la mitad de los encuestados les interesa saber

sobre qué actividades y pasatiempos les gusta hacer a los turistas

Tabla 3.2 Necesidades de informacién hoy y futuras

. Namero de % de
Comentarios L
respuestas participacion

Perfil del visitante (edad, tipo de grupo, idiomas, estadia

) 12 63.2%
y gasto promedio)
Preferencias sobre gastronomia (tipo de platillos, que les
_ _ 11 57.9%
gusta, preferencia de alimentos)
Que les gusta hacer (actividades, pasatiempo, horas de
- 9 47.4%
visita)
Opiniones y preferencias en general 7 36.8%
Satisfaccion (calidad, comida, limpieza y amabilidad) 6 31.6%
Afluencia turistica (temporadas altas, promedio de
_ _ 4 21.1%
turistas en vacaciones)
Capacidades diferentes 2 10.5%
Informacion sobre programas de gobierno 1 5.3%
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Base de respuesta: 19 encuestados, pregunta multirrespuesta, cada encuestado dio 2.8
respuestas en promedio, fuente de datos: elaboracién propia estudio a Anexo 1, aplicado a

restaurantes y cafeterias

d) El 74% de los restaurantes no tienen registro sobre los turistas que visitan sus
establecimientos (llustracion 3.5), el 26% que tiene informacién solo cuenta con:

nacionalidad, datos de visita de su pagina web, y que fue lo que mas les gusto.

¢ Tienen algun registro sobre los turistas que visitan
sus establecimientos?

llustracion 3.5 Registro sobre los turistas que visitan establecimiento de Alimentos y
Bebidas, base de respuesta 19 encuestas, fuente de datos: elaboracion propia estudio
Anexo 1, aplicado a restaurantes y cafeterias

e) Solo 3 de cada 10 restaurantes cuentan con menu en otros idiomas (llustracion 3.6),
principalmente en idioma inglés; algunos restaurantes también lo manejan en chino

mandarin, francés y un establecimiento menciond tenerlo en nahuatl.
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¢El menu lo tiene en otro idioma?

llustracion 3.6 Menu en otro idioma, base de respuesta 19 encuestas, fuente de datos:
elaboracion propia estudio Anexo 1, aplicado a restaurantes y cafeterias

f) Solo el 26% de los establecimientos de Alimentos y Bebidas en Orizaba aceptan como
forma de pago alguna moneda extranjera (llustracién 3.7), la moneda que mas aceptan

es délar, seguido del euro y yuan con una sola mencion.

¢SAcepta alguna moneda extranjera como forma
de pago?

llustracion 3.7 Aceptacion de moneda extranjera como forma de pago, base de respuesta
19 encuestas, fuente de datos: elaboracién propia estudio Anexo 1, aplicado a restaurantes
y cafeterias
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g) Los establecimientos de alimentos y bebidas ven como proyectos a futuro un
crecimiento turistico (57.9%) acompafado de nuevos atractivos (31.6%) mencionando
ya Casa Vega. También el 26.3% mencionan la existencia de médulos y que se les
pueda proporcionar folletos para otorgar en sus establecimientos a los comensales ya

gue les piden recomendaciones, asi como mayor promocion de los restaurantes.

Tabla 3.3 Proyecto que ven a futuro los establecimientos de alimentos y bebidas

Comentarios Nimero de .%.de »
respuestas participacion

Crecimiento turistico 11 57.9%
Nuevos atractivos (Casa Vega, para nifios, espacios

culturales) 6 31.6%
Informacion turistica (mdédulos, folletos para otorgar a

comensales, promocion de restaurantes) 5 26.3%
Recorridos (visitas guiadas a cerveceria, lugares

significativos e histoéricos, historia del pambazo) 4 21.1%

Apertura de restaurantes y mas eventos entorno a los

alimentos 2 10.5%
Mayor seguridad 1 5.3%
Mas empleo 1 5.3%
Paquetes turisticos 1 5.3%

Base de respuesta: 19 encuestados, pregunta multirrespuesta, cada encuestado dio 1.6
respuestas en promedio, fuente de datos: elaboracion propia estudio a Anexo 1, aplicado a

restaurantes y cafeterias

3.3. ldentificacion de atractivos, recursos y riesgos del turismo
Se identificaron los atractivos actuales que tiene la ciudad de Orizaba: sitios histéricos,
pargues, museos, areas naturales, recorridos y actividades recreativas; ademas de

festivales, celebraciones y eventos culturales en la ciudad.
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3.3.1. Sitios y atractivos principales

1)
v
v

3)

4)

Teleférico:

Conecta al Ecoparque Cerro del Borrego.

Es el tercer teleférico mas largo de México con 917 m de longitud y segundo mas alto
del pais con 320 m de alto.

Precio de lunes a viernes en temporada baja: $50.00

Precio fines de semana y temporada alta (vacaciones): $70.00

Ecoparque Cerro del Borrego

Ideal para realizar senderismo, disfrutar sus miradores y de la naturaleza.

En los vestigios de un antiguo fuerte ubicado en este lugar podras observar la
recreacion de la batalla entre el ejército mexicano y el francés que tuvo lugar en 1862.
Cuenta con dos museos: del Sitio y Geografico de Orizaba, acceso con pase de
museos con un precio de $50.00

Se puede realizar la actividad de Tirolesa, su precio es de $100.00 por persona.

Se puede caminando para disfrutando de las maravillosas vistas, sin ningin costo o

por Teleférico.

Paseo del Rio, Reserva Animal y Paseo del Arte

Recorrido de 4 km Unico en su tipo, donde se encuentran una reserva de animales de
mas de 30 especies.

Paseo del Arte, donde se puede disfrutar de murales y monumentos creados por
artistas de la region.

Se puede realizar la actividad de Tirolesa, su precio es de $20.00

Palacio de Hierro

Creado por el arquitecto francés Gustave Eiffel, reconocido por otras obras como la
Torre Eiffel en Paris Francia.

El palacio fue traido de Bruselas, Bélgica, inaugurado en 1894.

Se encuentran los museos; Cuna del Futbol, de la Cerveza, Raices de Orizaba,
Interactivo y Planetario “Rodolfo Neri Vela”, acceso con pase de museos con un precio
de $50.00

También podemos encontrar la oficina de la Coordinacién Municipal de Turismo, la Sala

Eiffel y un café.
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Poliforum Mier y Pesado

Edificio de gran belleza arquitecténica.

Cuenta con los museos Francisco Gabilondo Soler, del traje, Orizaba ayer y hoy y la
sala de las casitas, acceso con pase de un precio de $20.00

Zona de restaurantes

5 salones para eventos

Jardines y una fuente iluminada.

Aeroparque Orizaba

Principal atractivo es el imponente avidn que se encuentra en el centro del parque.

El avion es un Boeing 727-200, donado por la Secretaria de la Defensa Nacional en
2020.

Cuenta con gran variedad de atractivos como una torre de control de 15 metros de
altura, un area de juegos para nifios, el museo de la aviacion, una sala dedicada a las
mujeres mas destacadas en este rubro, réplicas de aviones antiguos, asi como acceso
al centro de control y a dos simuladores de vuelo al interior del avion.

El precio de entrada general es de $50.00, precio especial para orizabefios,

estudiantes, maestros, personas con discapacidad y adultos mayores es de $30.00

Planetario Orizaba

Cuenta con un domo digital, integrado con tecnologia Digistar 7, enlazada a la galeria
de la NASA, para mostrar imagenes en tiempo real del universo.

Se puede observar los astros desde el telescopio de su observatorio

Taller de realidad virtual

Para los mas pequefios cuenta con taller de arte.

El precio de entrada general es de $80.00; precio especial para orizabefios de $50.00;
estudiantes, maestros, personas con discapacidad y adultos mayores es de $30.00

Museo de la Hoteleria Mexicana
Varias de las piezas que aqui se exhiben han sido donadas por hoteleros del pais:
fotografias, muebles, instrumentos de trabajo, uniformes, entre otros objetos que hoy

son una joya invaluable por su caracter historico.
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Cuenta con informacion en idioma nahuatl para comprension de los hablantes de esta
lengua materna.

Acceso con pase de museos con un precio de $50.00

Biori Jardin Botanico

Se puede encontrar jardines de: Rosales, bonsais japonés, plantas etnoboténicas, café,
bromeliario, polinizadores y el orquideario mas grande de México

Tiene un aviario.

El precio de entrada general es de $50.00; precio especial para orizabefios de $30.00

10) Palacio de Orizaba

v
v

Palacio Municipal mas grande y moderno del Estado de Veracruz.

En el descanso de sus escaleras principales se exhibe el mural de José Clemente
Orozco llamado "Revolucién Social".

En su sétano se encuentran los museos Salén de la Fama y Sala Histérica de Orizaba,
acceso con pase de museos con un precio de $50.00

11) Ex Convento de San José de Gracia

v

Uno de los ultimos conventos de la Nueva Espafia, a través del cual puedes ser testigo
de su historia y rememorar la vida de los franciscanos que lo habitaron.
El precio de entrada general es de $30.00 por persona

Recorridos guiados y acceso por un precio de $50.00

12) Museo de Arte del Estado

v
v

Edificio que data de 1774.
Depositario de mas de 700 obras de grandes artistas como Diego Rivera, José Justo
Montiel, Miguel Cabrera, Alexander Von Humboldt, entre otros.

Acceso libre sin costo

13) Archivo Municipal “José Maria Naredo”

v

Tipica casona orizabefia de la época colonial donde se resguarda la memoria histérica

de este pueblo mégico.
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Alberga el Museo de la Memoria Histérica de Orizaba, acceso con pase de museos con
un precio de $50.00

Acceso a instalaciones libre sin costo

14) Alameda Francisco Gabilondo Soler

v

v
v

Sitio idéneo para desarrollar actividades deportivas, caminatas alrededor de sus

jardines y paseos en bicicleta.

Cuenta con area de juegos infantiles, comedores y zona canina.

Actividad de Canopy, con un precio de $50.00

15) Casa de las Leyendas

v
v
v

Anteriormente conocido como Casa Consistorial.

Primer edificio que funcion6 como sede del Ayuntamiento.

Se puede conocer las historias de traicion, mentira y desamor que han aterrado a
generaciones enteras.

Acceso con pase de museos con un precio de $50.00

16) Museo del Libro

v
v

<\

Se encuentra la escritura desde la época prehistérica,

Como se creaban los libros en las culturas de la antigledad, la literatura durante la
Edad Media y el Oscurantismo,

Trascendencia de los libros en el Renacimiento y en la época actual.

Se ubica al interior de la Biblioteca Municipal.

Acceso libre sin costo

17) Teatro Ignacio de la Llave

v

v
v
v

Edificio que data de 1855
Considerado como el teatro de mejor acustica en el estado de Veracruz.
Sede de diversos eventos artisticos y culturales.

Acceso libre sin costo
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18) Laguna de Ojo de Agua
v' Lugar ideal para disfrutar de las aguas cristalinas de los manantiales del Cerro de
Escamela.

v" Cuenta con un Parque Acuatico para nifios

<\

Se pueden encontrar puestos de comida tipica de la regién

v" Acceso libre sin costo

19) Paseo de los 500 escalones

v" Recorrido ecoturistico

v' Se puede apreciar la Cascada del Elefante junto con el Cafién del Rio Blanco desde
sus 3 miradores.

v" Acceso libre sin costo

20) Parque de las Sonrisas

v' Ciudad infantil que tiene: un palacio municipal, una estacién de bomberos, la Cruz Roja
y mucho mas.

v" Donde lo Unico que esta prohibido es no divertirse

v" Acceso libre sin costo

21) Pargque de los Dinosaurios
v' Parque tematico de la era de los dinosaurios Tiranosaurio Rex y Velociraptors

v" Acceso libre sin costo

22) Mercado de Artesanias

v" Lugar de exposicion de artesanos de Orizaba y municipios aledafios
v/ Capacidad para 127 artesanos

v Acceso libre sin costo

23) Mercado Cerritos
v Instalaciones donde hace afios se ubicé una fabrica textil
v" Dentro de sus instalaciones se encuentran los vestigios de un acueducto.

v"Acceso libre sin costo
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24) Museo de Arte Popular de Veracruz

v' Exhibicién de coleccién de mas de 250 piezas artesanales y artisticas de 22 municipios
del estado de Veracruz.

v En cuatro salas se tiene apenas una pequefia muestra del folclor, alegria, color,
diversidad, que el estado ofrece, de las 4 regiones mas representativas (Huasteca,
Totonacapan, Altas Montafias y Sotavento).

v" Acceso con pase de museos con un precio de $50.00

25) Museo Religioso de San Antonio

v Ubicado junto al Templo de San Antonio.

v' Cuenta con un amplio acervo histérico sobre las 6rdenes religiosas que se asentaron
en la regién, obras pictoricas y reliquias de martires.

v" Recreacion de un taller de restauracion de figuras religiosas.

v" Acceso con pase de museos con un precio de $50.00

26) Auditorio Metropolitano
v/ Escenario apto para la presentacion de conferencias, conciertos y convenciones.
v' Tiene capacidad para 3,714 espectadores.

v' El precio de entrada

27) Coliseo La Concordia
v" Monumental escenario techado con un domo geodésico con capacidad para mas de
6,000 personas.

v" Precio segun el evento

28) PaquetEscapes Orizaba

v' Orizaba Express: Pase con vigencia de un dia para: Ex Convento de San José,
Teleférico y Tirolesa Cerro del Borrego, precio $100.00

v' Pase Magico: Pase con vigencia de un dia para: Ex Convento de San José, Teleférico,
Tirolesa Paseo del Rio, Tirolesa Ecoparque Cerro del Borrego, Canopy, precio $200.00

v' Pasaporte Magico: Visita y conoce mas sobre los atractivos de Orizaba y colecciona
todas las estampillas y sellos en tu pasaporte, precio 65.

v" Oritour: Recorrido en Orizaba y acceso a 15 museos por un pago Unico de $50.00
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3.1.2. Festividades y eventos

1)
v

2)

3)

5)

6)

13.2 Feria Iberoamericana del Libro (FILO)
Presentacion de libros, talleres, exposiciones y venta de libros de diversas editoriales,
cada afo se tiene como invitado a un estado diferente de la republica mexicana.

Fecha: 20 al 19 de mayo

Concurso Platillo Tipico Orizabefio y de las Altas Montafias

Se realiza la exposicion de diferentes platillos, para dar a conocer la cultura y
gastronomia de Orizaba y municipios pertenecientes a las altas montafias.

Fecha: 15 de julio

Festival Internacional del Folklore

Presentaciones de artistas de distintos paises en diferentes espacios de la ciudad de
Orizaba.

Imparticion de talleres y galas

Fecha: 27 al 30 de julio

Carrera Internacional 5k y 10 k

Carrera con participantes de todo el pais.

Las medallas son coleccionables, cada afio se entrega una letra diferente que forman
la palabra Orizaba.

Fecha: 18 de septiembre

Exposicién de tapetes de Huamantla (festividad del Santo Patrono San Miguel
Arcéangel)

Exposicion de tapetes hechos a base de aserrin realizados por los habitantes de
Huamantla, por motivo de la fiesta patronal de San Miguel Arcangel

Fecha: Septiembre

Conmemoracién del aniversario de Orizaba como Pueblo Magico

Fecha: 25 de septiembre
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1.2 Muestra Gastronémica de Pueblos Magicos

Encuentro gastronémico de Pueblos MAagicos, donde muestran sus costumbres y
tradiciones

Fecha: 24 al 27 de diciembre

Fiesta Patronal de San Miguel Arcangel

Celebracién del Santo Patrono de Orizaba mediante eucaristias, espectaculos
musicales y fuegos pirotécnicos

Fecha: 29 de septiembre

Conmemoracién del natalicio de Francisco Gabilondo Soler
Fecha: 6 de octubre

10) Bierfest

v

SSEENEE NN

Exposicion de venta de cerveza

Talleres de elaboracién de cerveza artesanal
Festival con invitados internacionales
Pabellén gastronémico

Fecha: noviembre

11) Festival Nacional del Folklore

v

Presentaciones de artistas de distintos estados en diferentes espacios de la ciudad de
Orizaba.
Imparticion de talleres y galas

Fecha: 11 al 13 de noviembre

12) Conmemoracion del Dia de Orizaba

v

Fecha: 18 de diciembre

3.3.4. Zonas y atractivos turisticos nuevos y potenciales
Los principales atractivos de Orizaba Pueblo Magico son operados en su mayoria por H.

Ayuntamiento, dentro de sus planes de inversion de gobierno, se encuentra la construccion

de Casa Vega y el Tobogan Montafia, atractivos que atraerdn mas visitantes a la zona por
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su novedoso concepto, ademas de creaciones de empleo y nuevos lugares para la

poblacion de Orizaba y municipios aledafios.

1)
v

AN

N
~

AN N NN

Casa Vega

Castillo y monumentos con un estilo medieval
Habra establecimientos de comida de la region
Acceso $100.00 por persona

Tobogén Montafa

Ubicado en el cerro de Escamela

Recorrido de 554 metros

Cuenta con vehiculos con capacidad hasta para dos personas
Velocidad méxima 40 km/hora

Acceso $90.00 por persona

3.4. Vision alargo plazo del Orizaba

3.4.1. Vision de Orizaba
Consolidar a Orizaba como el Pueblo Magico con mayor desarrollo turistico en el estado de

Veracruz, mediante el desarrollo de productos turisticos integrales que permitan generar

nuevas experiencias a turistas y visitantes para asi crear una identidad propia que permita

el reconocimiento de la localidad en el pais.

3.4.2. Metas de Orizaba
Conformar un destino turistico de desarrollo responsable a través de la conservacion de la

imagen urbana, sustentabilidad de areas naturales, mejora de atractivos existentes,

creacion de nuevos productos turisticos y puesta en marcha de programas que promuevan

la participacion responsable de la ciudadania, gobierno e iniciativa privada

Conservar el nombramiento como Pueblo Magico.
Implementar estrategias de desarrollo sustentable.
Segmentar los atractivos actuales y crear atracciones basadas en nuevos nichos de

mercado.
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Crear nuevos productos y paquetes turisticos en colaboracion con las cadmaras de
hoteles y restaurantes y prestadores de servicios turisticos.

Crear estrategias para mejorar el turismo recreativo, incentivar mas el turismo cultural
y religioso y fomentar el turismo de aventura, negocios y bodas.

Capacitacion constante de personal del ayuntamiento que funciona como primer
contacto con el turista y visitante y de prestadores de servicios en temas de materia
turistica.

Fomentar una mayor inclusion social, equidad de género y no discriminacion.

3.4.3. Planificacién de Orizaba

Posicionar a Orizaba como Pueblo Magico mediante la oferta de nuevos productos,
calidad en los servicios ofertados y programas de desarrollo sustentable.

Incrementar la demanda de los atractivos turisticos actuales mediante la segmentacion
del catalogo de atractivos.

Ofertar la localidad como un destino idoneo para la realizaciéon de bodas y reuniones de
trabajo.

Generar proyectos que detonen la inversion.

Trabajo conjunto con el Comité Pueblo Magico de Orizaba para la generacién de nuevos
proyectos en pro del turismo.

Incrementar el nimero de visitantes y gasto promedio a través de alianzas con la
iniciativa privada que den paso a la creacion de paquetes y productos turisticos.
Concientizar a la poblacion de la importancia que tiene mantener el nombramiento como
Pueblo Mégico.

Mejorar la promocién de la localidad a través de medios digitales.

3.5. Politicas de permanencia del programa Pueblos Magicos

La estrategia nacional de Pueblos Magicos capitulo 1ll, del articulo 10 al 15 dicta los

requisitos de permanencia para continuacion en el programa. La evaluacién se realiza

mediante un modelo que mide la planeacién y desarrollo turistico, alineado a las prioridades

nacionales de desarrollo. Los encargados de realizar la evaluacion es la Secretaria que se
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coordinara con las partes interesadas, verificando el cumplimiento de la planeacion y

desarrollo turistico.
Requisitos de permanencia:

v' Existencia de comité ciudadano estrictamente constituido con representantes de los
involucrados en el turismo.

v" Valoracion de las acciones realizadas por el Pueblo Magico encaminadas al logro de
los objetivos de la Estrategia Nacional y la planeacion de los estados y municipios, y
las acciones entorno al turismo sostenible, considerando lo siguiente:

o Organizacion preliminar: la evaluacion la realizara la secretaria, misma que publicara
el Plan Anual y en acuerdo con los estados y/o municipios, analizard las solicitudes de
inclusién, sustitucién, modificacion, reprogramacién o cancelacion de una evaluacion
debidamente justificado.

o Evaluacion: Los Pueblos Magicos deberan dar seguimiento a las condiciones y plazos
del Plan Anual, por medio del desarrollo del programa de trabajo. Posterior se asigna
la comisién designada por el comité ciudadano. La evaluacion se llevara acabo de
acuerdo con el programa de trabajo por medio de cédulas de evaluacion.

Las cédulas de evaluacion son una serie de reactivos que miden el cumplimiento de
las normativas y grado de desarrollo turistico, calificacién con una escala entre 0% y
100% que otorga el evaluador al observar y recopilar informacién y evidencia
documental.

El Pueblo Magico otorgara al evaluador todas las facilidades para realizar la evaluacion.
Al finalizar el evaluador haran una reunion de cierre que debera ser en el municipio,
con la presencia de la comisién designada.

Si el Pueblo Magico no cumple con el programa de trabajo, la Secretaria en conjunto
con el evaluador podan analizar la modificaciéon o cancelacion del nombramiento de
Pueblo Méagico.

o Resultados: la evaluacion se considera aprobatoria es si es mayor o igual a 51%, en
caso contrario los municipios que obtengan un valor entre 20% y 50% se sujetaran a
un plan de fortalecimiento; si la evaluacion arroja puntaje menor a 20% la secretaria

revocara el Nombramiento.
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3.6. Inventario de fuentes de datos

Los datos obtenidos y registrados del destino son la base para la creacion de informacion
y con esta producir los indicadores. Las fuentes de datos existentes son aquellas que
registran informacion turistica con algun fin especifico, como registro de venta de boletos

de entradas, bitacoras o comentarios en redes sociales.

Considerando las fuentes de informacion existente, se puede establecer indicadores con
los datos que se tienen. O bien partir de los indicadores deseados para implementar nuevas

fuentes de datos.

3.6.1. Datos que se generan en el destino
El H. Ayuntamiento de Orizaba realiza esfuerzos para obtener informacion sobre los turistas

desde sus principales atractivos:

a) Registro de visitantes en bitdcoras que se tiene en los principales atractivos turisticos,
para conocer la procedencia de los turistas que llegan y la afluencia.

b) Ocupacion hotelera de 12 hoteles que comparten la informacion.

c) Encuesta de perfil y grado de satisfaccion en temporadas de vacaciones (semana
santa, verano e invierno) en los principales puntos turisticos: Teleférico, Planetario,
Palacio de Hierro, Aeroparque, Jardin Botanico Biori, Poliforum Mier y Pesado y
Alameda “Francisco Gabilando Soler”.

d) Informacién y comentarios que se comparten en redes sociales y Google.

3.6.2. Fuentes de datos publicos
Las fuentes de datos oficiales provienen de organismos o instituciones publicas que emiten

informes con datos relevantes sobre el turismo, que nos pueden ayudar a contextualizar la

situacion del pais y estado donde se encuentra el destino, algunas fuentes consultadas son:

a) INEGI: por medio de su sistema de consulta México en cifras se puede obtener
informacion sobre los establecimientos de hoteles que hay en los diversos municipios

del estado de Veracruz, ultima actualizacién con datos correspondientes al 2020.

54



Capitulo 3 Diagnéstico del Pueblo Magico

Tabla 3.4 Establecimiento de hospedaje al 21 de diciembre 2020

Establecimientos de hospedaje registrados por municipio Cuadro 21.1
segun tipo de alojamiento
Al 31 de diciembre de 2020

Municipio Total Hoteles Moteles Cabafias, Campamen- Pensiones Departamen-
vilas 'y tos y alber- vy tos y casas
similares  gues casas de amuebladas

recreativos huéspedes con servicio

de hoteleria
Estado 2012 1229 327 85 34 300 37
Cérdoba 71 36 13 1 0 20 1
Coscomatepec 5 4 0 1 0 0 0
Fortin 23 10 9 4 0 0 0
Ixtaczoquitlan 4 0 3 0 0 1 0
Orizaba 56 37 13 0 0 6 0
Otatitlan 3 2 0 0 0 1 0

b) Datos Viales (Red Nacional de Carreteras Pavimentadas): se puede observar el
transito diario promedio anual registrado en los puntos generadores (TDPA), uUltima

actualizacion datos del 2021
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[lustracion 3.8 Datos Viales 2010-2021 Caseta Fortin, Veracruz

¢) ASUR (Aeropuerto del Sureste): llegadas nacionales e internacionales de los

aeropuertos cercanos a Orizaba, como los ubicados en Veracruz y Puebla.

llustracién 3.9 Consulta pasajeros por Aeropuerto Veracruz Ene-Oct 2022
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Capitulo 4 Gestion del Observatorio Turistico

4.1 Revisibn de indicadores de organizaciones nacionales e

internacionales
Se realiz6 una investigacion de los indicadores establecidos por diferentes organizaciones
internacionales y nacionales. Con la finalidad de revisar su similitud y comparacién con los

indicadores que se implementen en Orizaba, Veracruz.

Indicadores de desarrollo sostenible paralos destinos turisticos, por la Organizacién
Mundial de Turismo

Divide los indicadores se aplican en diferentes destinos y se divide en grupos para su mejor
entendimiento. No necesariamente se deben evaluar todos los indicadores, solo los que se

consideren para el destino en particular, por lo que son recomendaciones.

Tabla 4.1 Indicadores de desarrollo sostenible por la OMT

Tema Ejemplo de indicadores

Bienestar de las e Satisfaccion de los residentes con el turismo

comunidades receptoras e Numero de reclamaciones presentadas por los
residentes

e Porcentaje de personas que opinan que el turismo ha
ayudado a crear nuevos servicios o infraestructura
¢ Numero (porcentaje) de personas que participan en
la artesania, las actividades y las costumbres de la
comunidad
e Porcentaje de arquitectura autdctona conservada
Efectos del turismo en la e Beneficios sociales asociados al turismo
comunidad e Efectos en la vida de la comunidad
e Porcentaje de personas orgullosas de su comunidad
y su cultura.
e Proporcion entre turistas y poblacion autéctona en

eventos o ceremonias
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Satisfaccion de los

turistas

Accesibilidad

Salud y seguridad

Control de epidemias vy
transmision internacional

de enfermedades
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Porcentaje de mujeres/lhombres con respecto al total
de puestos de trabajo en el sector turistico
Porcentaje de mujeres/hombres que participan
directamente (prestando servicios) en proyectos
turisticos comunitarios

Nivel de satisfaccion expresado en el cuestionario de
salida

Percepcion de la relacion calidad-precio

Porcentaje de visitantes que vuelven a visitar el
destino

Reclamaciones recibidas

Existencia de una politica que tenga en cuenta las
necesidades de las personas con discapacidad
Existencia de programas de acceso para personas
con discapacidad

Existencia de transporte publico apropiado para
personas con discapacidad

Porcentaje de atracciones turisticas con acceso para
sillas de ruedas

Numero de personas con discapacidad que visitan el
destino y los principales centros de interés
Formacion higiene alimentaria

Normas y reglamento de higiene

Numero de accidentes relacionados con el turismo
Porcentaje de sefializacion de seguridad adecuada
Porcentaje de empleados en negocios turisticos con
formacion en primeros auxilios

Medidas sanitarias

Porcentaje de turistas que temen viajar al destino
Porcentaje de viajeros que afirman haber cambiado

sus planes de viaje por la epidemia.
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Seguridad de los turistas

Aprovechamientos de los
beneficios econdmicos del

turismo

Empleo

Beneficios econdmicos
para la comunidad y el

destino

Turismo y lucha contra la

pobreza
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Numero de incidentes

Nivel de gasto en seguridad

Existencia de un plan de emergencia para turistas y
visitantes de la region en caso de incidentes
Numero de turistas acogidos a programas de ayuda
al turista

Estacionalidad del turismo

Tasas de ocupacion al mes en alojamientos
autorizados

Porcentaje de atracciones principales abiertas en
temporada media/baja

Eventos especiales

Porcentaje de la capacidad de los sistemas de
suministro de agua, electricidad, alcantarillado y
basura utilizado para el turismo y para la poblacion
autoctona

Numero total de empleados del sector turistico por
actividad

Tasa de desempleo local en temporada baja
Satisfaccion del empleado

Numero de residentes empleados en el sector
turistico

Salario medio en el sector turistico/salario medio de
la comunidad

Gasto turistico/gasto por turista

Porcentaje de trabajadores de la comunidad
empleados directamente en el sector turistico
Numero de PYMES relacionadas con el turismo que

trabajan en la comunidad
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Gestion de FECUISOS o

naturales escasos

Control de las actividades e

turisticas

Ordenacion y control del o

lugar de destino o
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Consumo per capita de energia de todas las fuentes
(general y sector turistico)

Frecuencia de fendbmenos extremos

Agua utilizada: volumen total consumido y litros por
turista y dia

Volumen de residuos producidos en el destino
(toneladas) al afio/ persona al afio (por mes)
Porcentaje utilizado sobre la capacidad total
(promedio y pico)

Numero de personas dedicadas a la seguridad
Numero de puestos de atencidbn médica/primeros
auxilios

Duraciéon media de la estancia

Tréafico generado por el turismo

Sistema Europeo de Indicadores Turisticos

En 2013 la Comision Europea propone el Sistema Europeo de Indicadores Turisticos

(ETIS), con el objetivo de medir las variables referentes al turismo sostenible. Al igual que

los indicadores propuestos por la OMT estos son de aplicacion opcional, ya que no otorgan

un minimo de puntos adecuados. Sin embargo, sirven para conocer la situacion sobre la

sostenibilidad en destinos turisticos (Comisién Europea, 2016).

Los indicadores se dividen en 43 principales y 40 indicadores opcionales, abarcando cuatro

categorias: gestion de destinos; incidencia social y cultural; valor econémico; e impacto

ambiental.

Tabla 4.2 Indicadores turistico del Sistema Europeo

Categoria Criterios

del

indicador

Gestiéon de Politica publica de

destinos turismo sostenible

Ejemplo de indicadores

e % de establecimientos turisticos que utilizan
una certificacion voluntaria/etiquetado de
medio ambiente/calidad/ sostenibilidad o

responsabilidad social de las empresas
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Valor

econémico

Impacto
social

cultural

Satisfaccion del

cliente

Flujo turistico

Rendimiento de las
empresas

turisticas

Cantidad y calidad

del empleo
Cadena de
suministro del

sector turistico

Impacto social/

y comunitario

Salud y seguridad

Igualdad de género
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% de visitantes de un dia

% de visitantes que repiten o regresan a un
destino

Numero de pernoctaciones turisticas

Numero de visitas de un dia de duracion por
mes

Contribucion relativa del turismo a la economia
Gasto diario por turista que pernocta

Duracion media de la estancia de los turistas
(noches)
indice de ocupacion en alojamientos
comerciales

Empleo directo del sector turistico

% de puestos de trabajo en el sector turistico
gue son estacionales

% de alimentos, bebidas, productos y servicios
de produccidon local adquiridos por las
empresas turisticas del destino

Numero de turistas o visitantes por 100
habitantes

% de residentes que estan satisfechos con el
turismo

Numero de camas disponibles en los
establecimientos de alojamiento

Numero de segundas residencias por cada 100
viviendas

% de turistas que presentan una denuncia ante
la policia

% de empresas turisticas cuya direccion

general esta en manos de una mujer
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Impacto

ambiental

Inclusion y
accesibilidad
Proteccion y

valorizacién del
patrimonio cultural,
la identidad y los

activos

Reduccién de la
incidencia del

transporte

Cambio climéatico

Gestion de

residuos sdlidos
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% de habitaciones accesibles para las
personas con discapacidad

% de establecimientos de alojamiento que
participan en programas oOficiales de
informacion sobre accesibilidad

% del transporte publico que es accesible a las
personas con discapacidad

% de lugares de interés turistico que son
accesibles para las personas con discapacidad
% de residentes que estan satisfechos con la
repercusion que tiene el turismo en la identidad
del destino

% de los eventos celebrados en el destino que
se centran en la cultura y el patrimonio
tradicional/local

% de turistas de un dia que utilizan:

Distintos modos de transporte para llegar a su
destino

Servicios de transporte locales, de movilidad
blanda o publicos para desplazarse al destino
Distancia media (kildmetros) recorrida por los
turistas en un dia desde su domicilio hasta el
destino

Huella de carbono media de los turistas de un
dia que viajan desde su domicilio hasta el
destino

% de empresas turisticas que participan en

programas de mitigacion del cambio climético

Generacion de residuos por cada pernoctacion

de un turista (kilogramos)
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Depuracion de
aguas residuales

Gestion del agua

Consumo de

energia

Proteccion de la
biodiversidad y del

paisaje

Secretaria de Turismo, México
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% empresas turisticas que separan los
distintos tipos de residuos

% del total de residuos reciclados por turista
% de aguas residuales del propio destino
tratadas

Consumo de agua por cada pernoctacion de
un turista

Porcentaje de empresas turisticas que adoptan
medidas para reducir el consumo de agua
Porcentaje de empresas turisticas que utilizan
agua reciclada

Consumo de energia por cada pernoctacion de
un turista

% de empresas turisticas que adoptan
medidas para reducir el consumo de energia
% del importe anual de la energia consumida
procedente de fuentes renovables

%de empresas locales del sector turistico que
apoyan activamente la proteccion,
conservacion y gestiéon de la biodiversidad y

del paisaje locales

La SECTUR (Secretaria de Turismo), emite un compendio estadistico anual con los

principales indicadores que monitorea y compara, para observar su desempefio en

comparacion con afios pasados, los indicadores son:

1) Afluencia turistica

2) Ingreso de divisas

3) Participacion del turismo en la economia
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Tabla 4.3 Indicadores turistico por la Secretaria de Turismo de México

Tema

Turismo en México

Actividad Hotelera

Tipo de visitante

Transportacién

Ejemplo d

e indicadores

Afluencia turistica

Ingresos de divisas

Participacion del turismo en la economia (PIB)

Ndmero de cuartos

Ocupacion hotelera

Visitantes internacionales

Visitantes nacionales

Llega de pasajeros por via aérea

Llega de pasajeros por via maritima

4.2. |dentificacion de los indicadores deseados

Mediante la identificacion de las necesidades del departamento de turismo del H.

Ayuntamiento, asi como las encuestas realizadas a los establecimientos de alimento y

bebidas.

Se establece los siguientes

indicadores,

dividiéndolos por categorias:

caracteristicas de los turistas, gestion del destino, promocién del destino y residentes del

Pueblo Mégico.

&
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Caracteristicas de los Turistas

Motivo principal de visita

Duracion del viaje o visita (Estancia)
Tipo de Alojamiento

Medios de transporte para llegar al destino
Consumo en Restaurantes

Consumo en Bares / Centros Nocturnos
Consumo en Compras / artesanias
Transporte utilizado en el destino
Origen (residencia)

Gasto Turistico

Actividades realizadas
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Edad

Con quien visita el destino

% de turistas que viaja con nifios

% de turistas que viaja con adultos mayores

Tamafio del grupo con el que visita

Gestion del destino

Afluencia turistica

Afluencia de turistas que pernoctan
Estacionalidad de oferta turistica

% de turistas que conocen los esfuerzos realizados en materia de
sostenibilidad ambiental

% de ocupacion hotelera

% participacion de eventos

% actividades inclusivas

Satisfaccion del turista

Lo que mas le gusto del destino

Lo que menos le gusto del destino

Relacién Calidad - Precio atractivos turisticos
Reclamaciones recibidas atractivos turisticos
Incidentes en los atractivos

% de turistas que vuelven a visitar el destino
Numero de veces que ha estado en el destino
Numero de accidentes relacionados con los turistas
Percepcién del turista sobre seguridad
Volumen de residuos producidos

Demanda de agua y energia eléctrica

% de turistas que recomendarian el destino
% de turistas que regresaria al destino

Mayor atractivo del destino

Promocién del Destino

Medio por el que se enterod del destino
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Lugares donde vio publicidad

Lo que mas recuerdan de la publicidad
del destino

Principal motivo para visitar el destino
Cumplimiento de expectativas

Tiempo de planeacién viaje

Uso de App Orizaba Pueblo Magico

Residentes Pueblo Magico

Satisfaccion de los residentes con el turismo
Afluencia a atractivos turisticos

% empleados en el sector turistico

Proporcion entre hombres y mujeres que trabajan

en turismo

4.2.2. Indicadores por disposicion de la Secretaria de Turismo

La secretaria comparte un documento con los indicadores que se pueden monitorear que

consta de las siguientes preguntas:

v
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Edad

Sexo

Origen/Procedencia

Nacionalidad

Ingreso mensual

¢ Con quién viaja usted en estos momentos?

¢ Ha visitado con anterioridad el destino?

Motivo principal de su viaje al destino

¢ Qué razones motivo mas su visita de descanso o placer a este destino?
¢ En qué tipo de establecimiento se esta hospedando?

¢, Cudl fue el principal medio de transporte que utilizé para llegar a este destino?
¢ Cuantas noches va a pertenecer a este destino?

¢, Cuédl fue su gasto promedio por dia durante su estadia?

¢, Cudl es la temporada o periodo donde viaja con mas frecuencia?

¢ Qué tan probable es que vuelva a visitar este destino en el futuro?
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¢, Qué tan probable es que usted recomiende a un amigo o colega visitar este destino?
¢,Como calificaria la atencion del personal en los diversos atractivos turisticos?

¢, Como calificaria el grado de satisfaccion con la experiencia que tuvo en este destino?
¢, Experimento algin problema durante su estancia en el destino que pusiera en peligro

su seguridad o bienestar?

4.2.3. Procedimiento de seleccion de indicadores

Los indicadores finales se seleccionaron en conjunto con personal del H. Ayuntamiento de

Orizaba, considerando todos los recursos disponibles para su implementacion

considerando los siguientes puntos:

a)

b)

Pertinencia: se observa un crecimiento y desarrollo turistico en Orizaba, Pueblo
Mégico, para futuros planes de desarrollo de la ciudad contar con informacion sobre el
comportamiento de los turistas es de suma importancia, ya que es la base para la toma
de decisiones con mayor certidumbre, basadas en los habitos de viaje y conocimiento
sobre los gustos y preferencias del turista en el destino.

Posibilidad real: todos los indicadores propuestos, son susceptibles de medicion ya
gue se puede obtener informacion para poder aplicarlos. La forma de obtener la
informacion es viable de acuerdo con los recursos con los que se cuenta, la recoleccion
de informaciéon sera por medio de instrumentos de encuestas que se aplicaran

directamente al turista en puntos especificos ya identificados.

Credibilidad de la informacidn: toda informacién debe tener un sustento para su
validez, definiendo las fuentes de datos primarias y secundarias. Para el Observatorio
Turistico se emplea una metodologia tedrica y cientifica basada en un muestreo de la
poblacién de los turistas que arriban a la ciudad de Orizaba, bajo la supervision de la
Universidad y sus catedraticos involucrados en el proyecto. Asi mismo las fuentes de
datos secundarias las proporciona el H. Ayuntamiento de Orizaba, que provienen de
sus registros de entradas, bitacoras, redes sociales e informacion sobre proyectos e

inversiones que se realizan en la ciudad.
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d) Claridad delainformacion: para el disefio de los indicadores se establece un lenguaje
facil de entender por parte de los usuarios, con la finalidad de que su interpretacion sea
claray r4pida, sin ambigiiedad para que su interpretacion sea la correcta.

e) Comparabilidad en el tiempo: los indicadores podran compararse en un futuro para
evaluar su evolucion debido que muchos son de nueva implementacion, asi mismo son
comparables a nivel nacional e internacional. Algunos de ellos con los que ya se
contaba con informacion podran seguir comparandose con su histérico. La importancia
de la informacion seré relevante para garantizar su continuidad en el tiempo y futuros

proyectos.

4.2.4. Definicion de indicadores finales para el proyecto
Se establecen dos grupos prioritarios de los cuales se interesa obtener informacion que
son: el turista (visitante) y el residente del destino. Ambos son de suma importancia para

esta etapa del proyecto.

Turista (visitante)

Es todo aquel que no pertenezca a los limites establecidos por el destino. Los indicadores
seleccionados son referentes a los habitos de viaje y su satisfaccion en el destino. A
continuacion, se mencionan cudles son:

Perfil del turista

1) Genero

2) Lugar de residencia

3) Numero de veces en el destino

4) Tiempo promedio de Ultima visita al destino

5) Tipo de grupo de vieja

6) Tamafio de grupo de viaje

7) Porcentaje de nifios (menores a 12 afos)

8) Porcentaje de adultos mayores (60 0 mas afios)

9) Edad

10) Ingresos mensuales
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Habitos de viaje:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

Motivo principal de viaje

Caracteristica principal que llamé la atencién del destino
Tiempo de planeacién de viaje

Medios de comunicacién por los que se enterd del destino
Medios de transporte para llegar al destino

Gasto turistico

Compra de artesanias

Asistencia a plazas comerciales

Uso de la aplicacién Orizaba Pueblo Magico

10) Pernoctacion

11) Duracion del viaje o la visita

12) Tipo de alojamientos

13) Medios de reserva de hospedaje

Satisfaccion

1) Que eslo que mas le gusto al turista de Orizaba

2) Atracciones visitadas

3) Nivel de satisfaccion atracciones visitadas

4) Nivel de satisfaccion atencion del personal en atractivos
5) Nivel de satisfaccion de Orizaba como Pueblo Magico
6) Nivel de satisfaccion establecimientos de alimentos y bebidas
7) Recomendacion del destino

8) Cumplimiento de expectativas

9) Que es lo menos le gusto al turista de Orizaba

10) Incidencias

11) Relacién precio — calidad atractivos

12) Nivel de satisfaccion establecimientos de hospedaje

13) Percepcion sobre la seguridad en el destino

Residente del destino

Las personas que habitan la ciudad de Orizaba, Veracruz. Los indicadores seleccionados

son referentes a su percepciéon con el turismo y su grado de satisfaccion de los atractivos.
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1) Genero

2) Municipio

3) Ingresos mensuales

4) Tamafio de familia

5) % hogares con nifios

6) % hogares adultos mayores

7) Edad

8) Ocupacion

9) Atractivos visitados en el Ultimo afio

10) Nivel de satisfaccion de los atractivos visitados

11) Medio por el que se entera de los atractivos y eventos
12) Motivo de visita a los atractivos

13) Relacién — Precio calidad de los atractivos

14) Percepcion del turismo en el destino

15) % de personas que tengan conocidos que trabajan en turismo
16) Uso de la aplicacion de Orizaba Pueblo Magico

4.3. Disefio e implementacion de instrumentos de recoleccion de datos
De los indicadores seleccionados se realiz6 el disefio de los instrumentos de recoleccion
de datos para el turismo que llega a la ciudad de Orizaba, se divide en dos estudios que se
realizaran en momentos diferentes en el atractivo mas visitado y con mayor afluencia de

turistas.

4.3.1. Identificacion de TIC's como herramienta de recoleccion de datos
Los atractivos corresponden al H. Ayuntamiento de Orizaba como parte de la inversién que

se ha realizado de la continuidad de una visién a largo plazo que el gobierno de la ciudad.

Identificacion de recursos

El H. Ayuntamiento estd enfocado en la operacién de los atractivos y todo lo relacionado a
los mismos, asi como los eventos que se tienen programados durante todo el afio. Existe
una escasez de recurso humano para realizar nuevos proyectos que no estén programados.

Por lo tanto, no hay recursos financieros que se puedan designar al proyecto. Sin embargo,
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hay disposiciébn de colaboracion para realizar el proyecto en las zonas designadas en
conjunto con la universidad.

Alcance del proyecto

La recoleccién de informacion se realizé por seis meses en las instalaciones del teleférico,
uno de sus principales atractivos, después de ese periodo se realiz6 analisis de la

informacién, para dar recomendaciones sobre los resultados.

La recoleccién de informacién fue por parte de la universidad, mediante un muestreo
aleatorio, misma que se registro en un formulario de Google (licencia gratuita) para proceder

a su analisis.

4.3.2. Evaluacién de la viabilidad / aplicacion

Las fuentes especificas de datos seran tres estudios: habitos de vieja del turista,
satisfaccion del turista y conocimiento del residente del destino. Los datos obtenidos forman
parte de los indicadores seleccionados para realizar un primer analisis sobre el turismo en

la zona.

La frecuencia de recopilacion de datos para los turistas fue en dias de mayor afluencia
(fines de semana), dias festivos y monitoreo de algunos dias con menor afluencia turistica.
Para los residentes de Orizaba se realiz6 un estudio Unico en el de enero 2023. La
informacién obtenida de los analisis de los estudios se compartié con el H. Ayuntamiento
de Orizaba, para posterior revisién de resultados y divulgacion de la informacién con los
agentes involucrados al turismo. Estos informes se realizaron mes con mes para dar

continuidad al seguimiento desde su inicio.

4.3.3. Disefio de instrumentos de recoleccion de datos

Estudio a Turistas (visitantes)

Objetivo de la recoleccion de datos al turista: proporcionar informacion del turista que ayude
a identificar sus habitos de viaje y su comportamiento en Orizaba, con la finalidad de tomar

acciones que ayuden a elevar la satisfaccion y aumentar el turismo en la zona.

Instrumento de recoleccidon de datos: Habitos de Viajes para turistas
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Objetivo del instrumento Habitos de viajes para turistas: Conocer los habitos de viaje de los

turistas que visitan Orizaba con la finalidad de aumentar el turismo en la zona.

La descripcién de indicadores que componen el instrumento se puede observar en la tabla
4.4 donde se describe el objetivo, la pregunta y sus respuestas para una mejor comprension

de este.

Instrumento de recoleccidon de datos: Satisfaccion para turistas

Objetivo del instrumento de recoleccidn de datos para conocer la satisfaccion de los turistas:
conocer las actividades realizadas por los turistas que visitan Orizaba y su nivel de
satisfaccion con la finalidad de elevar la satisfaccion.

La descripcion de indicadores que componen el instrumento se puede observar en la tabla
4.5 donde se describe el objetivo, la pregunta y sus respuestas para una mejor comprension
de este.

Estudio a Residente (locales)
Objetivo de la recoleccién de datos es: conocer la percepcién de los residentes de Orizaba
Pueblo Mégico y de los municipios colindantes, sobre los atractivos y crecimiento turistico.

En la Tabla 4.6 se puede observar las preguntas que contiene este estudio.
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Tabla 4.4 Descripcion de variables instrumento de habitos de viajes para turistas

Indicador

Genero

Lugar de residencia:

Territorio economico en el
que el visitante tiene una
(propia,
rentada o familiar) donde se

vivienda principal

encuentra presente durante

un afilo 0 mas

Objetivo de la variable
Conocer la proporcién de
hombres y mujeres que
visitan el destino
Clasificar a los visitantes
segun su residencia

habitual, donde realizan

sus actividades
cotidianas por
nacionalidad

Clasificar a los visitantes
nacionales segun el

estado de procedencia

Clasificar a los visitantes
veracruzanos en turistas
o locales segun su
municipio de
procedencia,

descartando a municipios
donde sea el entorno

habitual de la poblacion.

Pregunta

Genero (observado)

¢, Cuél es su pais de

residencia?

cDe qué estado de

México nos visita?

¢De qué municipio de

Veracruz nos visita?

Respuestas
Femenino

Masculino

México
Estados Unidos
Colombia

... (otros paises)

Veracruz

CDMX

Puebla

... (Estados de Mex)
Veracruz

Xalapa
Coatzacoalcos

... (Municipio Ver)
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Numero de veces en el
destino:
Se refiere al turista que ha
visitado con anterioridad el
destino

Tiempo promedio de
Gltima visita al destino:

Periodo de tiempo que ha
transcurrido entre la Ultima

visita y la actual

Motivo principal de viaje:
Se define como el motivo sin
el cual el viaje no habria

tenido lugar.

Clasificar a los visitantes
estadounidenses segun

el estado de procedencia

Conocer el % de
personas que eligen
nuevamente el destino

para sus vacaciones, es
de

ultimo

un indicador
satisfaccion del
viaje

Obtener el promedio de
tiempo en el que un
visitante puede regresar

al destino

Determinar si se puede
considerar un viaje
turistico y si el viajero
puede considerarse un
de

visitante, ademas

¢De qué estado de

EUA nos visita?

¢;Cuantas veces ha
estado en Orizaba?

¢Hace cuéanto tiempo
visito Orizaba?
(meses)

¢Hace cuanto tiempo

visito Orizaba? (afios)

¢,Cual fue el motivo de

su visita a Orizaba?

Capitulo 4. Gestion del Observatorio Turistico

California
Texas
... (Estados de EUA)

Respuesta numérica

Respuesta numérica

Respuesta numérica

Vacaciones / Recreacion /ocio:
Busca alejarse de su entorno habitual para
actividades  diferentes

realizar como

excursiones, visitas a sitios naturales,
arquitectonicos o instalaciones recreativas y

lugares de descanso
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caracterizar los perfiles

del gasto turistico
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Visitas familiares / amigos:

Visita de convivencia o evento social con
familia y/o amigos como celebraciones,
bodas o funerales

Salud y Atencién Médica:

Recibir servicios de médicos, tratamientos o
cirugias en hospitales, clinicas o instituciones
de salud a corto plazo (menos de 6 meses)
Religién / peregrinacion:

Asistencia a reuniones y eventos religiosos
y/o peregrinaciones

Congresos / Conferencias:

Participacibn como asistente o ponente de
congresos o conferencias realizadas en la
zona

Negocios / Maotivos profesionales: Actividades
realizadas por trabajadores independientes o
asalariados como reuniones, ferias
comerciales y exposiciones

Evento Cultural:

Asistencia o participacion a obras de teatro,

exposiciones, conciertos, espectaculos de
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danza o folcléricos, festivales, ferias

culturales

Evento Deportivo:

Asistencia 0 participacion a torneos,
competencias, carreras o0 actividades que
estén sujetas a un ejercicio fisico y normas
Luna de miel:

Viaja en pareja posterior a la boda

Compras:

Compra de bienes de consumo personal en la
zona

Transito / esta de paso:

Visitantes que hacen una parada en el lugar
sin otro motivo especifico que estar de
camino a otro destino

Educacion y formacion:

Realizacién de cursos a corto plazo pagados
por los empleadores

Otro: Alguna otra actividad temporal por lo

que realizo el viaje
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Caracteristica  principal
gue llamé la atencion del
destino:

Elemento con el que el
visitante asocia mas al

destino o identifica

Tiempo de planeacién

viagje:

Identificar qué elementos | ¢ Qué fue lo que mas
se encuentras | le llamo la atencién de

posicionados con el | Orizaba para visitarlo?

destino

Identificar cuando tiempo ¢Con cuanto tiempo

antes de debe persuadir de anticipacion planeo

al turista para que suviaje? (dias)
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Naturaleza:

Estar en contacto con las montanas, rios,
lagunas

Cultura:

Vivir las tradiciones y costumbres que
caracterizan a Orizaba

Atractivos turisticos:

Incluye todos los atractivos de Orizaba, asi
como recorridos y visita a museos

Es un Pueblo Magico:

Nombramiento de Orizaba como Pueblo
Magico

Clima:

Referente al estado del tiempo de la zona:
Frio, templado, neblina.

Limpieza:

Premio de ciudad limpia, calles limpias

Otro:

Algun otro elemento que haya llamada la
atencion del turista

Respuesta numérica
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Hace referencia al tiempo contemple como wuna ¢Con cuanto tiempo Respuesta numérica
transcurrido entre que se opcion visitar Orizaba de anticipacion planeo
tomé la decision de realizar su viaje? (meses)

el viaje y el inicio de este

Medios de comunicacion Identificar que medios ¢Por qué medio se Recomendacién de Familiares /Amigos:

por los que se enterd del son los que tienen mayor = enteré de Orizaba? Sugerencia 0 comentario de familiares o
destino: impacto en los turistas amigos por el cual se enter6 de Orizaba
Medio de comunicacion por que tomaron la decisiéon Publicidad:

el que se dio a conocer la | de visitar el destino Medio de difusion de informacién sobre
existencia del destino Orizaba

Redes Sociales:

Plataformas digitales formada por
comunidades de personas

Pagina Web (www.orizaba.travel)

Ya habia visitado Orizaba / Ya conocia:

El visitante ya habia estado anteriormente en
Orizaba y conocia el destino

Empresa donde trabaja:

Se enter6 por medio de la empresa en la que

labora
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Medios de Transporte
para llegar al destino:

Medio utilizado por el
visitante durante su viaje

para llegar al destino

Clasificar al turista por
tipo de transporte
utilizado para llegar al

destino

¢cQué  medio de
transporte utilizé para
llegar a Orizaba?
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Otro: Otro medio por el que se haya enterado

de Orizaba

Automovil propio:

Transporte propio de los turistas como
automovil o camioneta

Autobus comercial (ADO/AU/ASTRO):
Transporte publico que se adquiere el servicio
por medio de la compra de un lugar o asiento
(ADO, AU, Astro)

Automovil Rentado:

Transporte arrendado por los turistas como
automovil o camioneta

Autobus Rentado (tour):

Viajan en grupo de excursion que les incluye
transporte

Moto

Otro:

Otro medio de transporte
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Gasto turistico:

Es la suma pagada por la
adquisicion de bienes vy
servicios de consumo y de
objetos valiosos, para uso

propio o para regalar, antes

y durante los viajes
turisticos.

Incluyen servicios de
transporte, alojamiento,
alimentos y bebidas,
actividades ademéas de

compras de artesanias y/o
recuerdos adquiridos
durante el viaje

Compra artesanias

Asistencia a plaza

comercial

Medir la contribucion del
turismo a la economia
local en dos categorias:
Gasto turistico interno:
visitante nacional
residente en la economia
de

Gasto turistico receptor:

referencia

visitante internacional no
residente en la economia

de residencia

Conocer que porcentaje
de turistas adquiere le
gusta adquirir artesanias
de la zona

Conocer que porcentaje
de turistas a asiste a
plazas comerciales de la

Z0nha

¢Cual es su gasto
personal promedio por
dia?

hospedaje y

(incluyendo

transporte)
Utilizar tabla de apoyo
1

¢Ha adquiero
artesanias / souvenirs

en Orizaba?

¢ Ha asistido a alguna
plaza comercial

Orizaba?

en
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Menos de $500
De 500 a $799
De $800 a $1,199
De $1,200 a 1,599
Mas de $1,600

Si
No

Si
No

80



Asistencia bar / centro

nocturno

Uso App:
Ocupacion de un medio de

comunicacion

Pernoctacion:

Cuando un visitante se
gueda hospedada al menos
por una noche en un lugar
que no pertenece a su
entorno habitual

Duracién del viaje o la
visita:

Permanencia de un viajero
en el destino (se expresa en
términos de ndmero de
noches)

Donde se hospeda:

Lugar donde se hospeda el

turista en la zona

Conocer el porcentaje de
turistas que ha asistido a
algdn bar o centro
nocturno en la zona
Conaocer el porcentaje de
usuarios que utilizan la
aplicacion para validar si
se le agregan elementos
Conaocer el porcentaje de
viajeros (personas que
pernoctan al menos una
noche) y excursionistas
(personas que no
pernoctan) en el destino
Clasificar el tipo de
estancia entre larga
(cuatro noches o0 mas) y
estancias cortas (menos

de cuatro noches)

Conocer el municipio
donde se hospeda en la

zona, para delimitar los

¢Ha asistido a algun
bar o centro nocturno

en Orizaba?

SHa usado la
aplicacién de Orizaba
Pueblo Magico?

¢ Se hospedara en el

destino?

¢Cuantas noches se

hospedara?

¢En que lugar se esta

hospedando?
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Si
No

Si
No

Si
No

Respuesta numérica

Orizaba

Otro, especificar el lugar
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Tipo de alojamiento:
Tipo de hospedaje donde el
visitante que pernocta pasa

la noche

Medio de Reserva de
hospedaje:
Medio

visitante para reservar su

utiizado por el

hospedaje

Tipo de grupo de viaje:

Un grupo de viaje se define
como visitantes que realizan
juntos un viaje y comparten
los gastos vinculados con el
mismo

Tamafo de grupo de viaje:

turistas hospedados en

Orizaba

del

turista de acuerdo con su

Conocer el perfil

tipo de alojamiento

Identificar los principales
medios para reforzar su
comunicacion en origen o

destino

Identificar las
caracteristicas por tipo de
grupo con la finalidad de
ofrecer experiencias mas

personalizadas

Identificar el nUmero de

personas por tipo de

¢;Donde se esta
hospedando?

¢Por  qué  medio
reservo su
hospedaje?

¢,Con quién nos visita?

scon cuantas

personas visita
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Hotel

Casa de Familiares / amigos
Casa Rentada (Airbnb)
Casa propia

Otro (especificar)

Agencia de viajes

Redes sociales

Teléfono del hotel

Grupo excursion

No hizo reservacion

App Airbnb

Otro

Familia

Pareja

Amigos

Solo

Colegas/Compafiero de trabajo
Otro (especificar)

Respuesta numérica
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Numero de integrantes que
compone el grupo de viaje
Porcentaje de nifios:
NUumero de integrantes
menores de 12 afos que es
parte del grupo

Porcentaje de adultos:
NUumero de integrantes
menores de 60 afos que es
parte del grupo

Edad

Ingresos Mensuales:
Cantidad de dinero ganada
0 adquirida en un periodo de
tiempo

grupo, para proponer
distintas segmentaciones
Identificar las
caracteristicas por tipo de
grupo con la finalidad de
ofrecer experiencias mas
personalizadas

Identificar las
caracteristicas por tipo de
grupo con la finalidad de
ofrecer experiencias mas
personalizadas

Identificar rangos de

edad principales

Conocer el nivel
socioeconémico de los
turistas para relacionarlo
con su gasto promedio en

el destino

Orizaba, contandose
usted?

¢Cuantas personas
son menores de 12

anos?

¢Cuantas personas
son mayores de 60

anos?

¢, Cual es su edad?

¢,Cuél es su ingreso
mensual?

Utilizar tabla de apoyo
2
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Respuesta numeérica

Respuesta numérica

Respuesta numérica

Menos de $6,000

De $6,000 a 11,999
De 12,000 a 17,999
De $18,000 a 23,999
Mas de 24,000
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Tabla 4.5 Descripcion de variables instrumento de satisfacciéon para turistas

Indicador

Genero

Lugar de residencia:

Territorio economico en el
que el visitante tiene una
(propia,
rentada o familiar) donde se

vivienda principal

encuentra presente durante

un afilo 0 mas

Objetivo de la variable
Conocer la proporcién de
hombres y mujeres que
visitan el destino
Clasificar a los visitantes
segun su residencia

habitual, donde realizan

sus actividades
cotidianas por
nacionalidad

Clasificar a los visitantes
nacionales segun el

estado de procedencia

Clasificar a los visitantes
veracruzanos en turistas
o locales segun su
municipio de
procedencia,

descartando a municipios
donde sea el entorno

habitual de la poblacion.

Pregunta

Genero (observado)

¢, Cuél es su pais de

residencia?

cDe qué estado de

México nos visita?

¢De qué municipio de

Veracruz nos visita?
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Respuestas
Femenino

Masculino

México
Estados Unidos
Colombia

... (otros paises)

Veracruz

CDMX

Puebla

... (Estados de Mex)
Veracruz

Xalapa
Coatzacoalcos

... (Municipio Ver)
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Numero de veces en el
destino:
Se refiere al turista que ha
visitado con anterioridad el
destino

Lo que més les gusto alos
turistas:

De toda la experiencia vivida
Orizaba saber

en qué

generd mayor satisfaccion.

Atracciones visitadas:
Atractivos, recorridos,
museos, parques, lugares
naturalesy paseos que haya

en Orizaba

Clasificar a los visitantes
estadounidenses segun

el estado de procedencia

Conocer el % de
personas que eligen
nuevamente el destino

para sus vacaciones, es

un indicador de
satisfaccion del dltimo
viaje

Conocer que

experiencia, atractivo o
elemento le gusté mas al

turista.

Conocer que actividades
hace el turista en su

estancia en Orizaba

¢De qué estado de

EUA nos visita?

¢;Cuantas veces ha

estado en Orizaba?

¢, Qué fue lo que mas

le gustd de Orizaba?

¢,Qué atracciones o

recorridos ha visitado?
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California
Texas
... (Estados de EUA)

Respuesta numérica

Respuesta de texto abierta

Aeroparque

Alameda Francisco Gabilondo Soler
Archivo Municipal

Auditorio Metropolitano

Biori

Casa de las leyendas

Casa Vegas
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Coliseo La Concordia

Ex convento de San José
Laguna de Ojo de Agua
Mercado Cerritos

Mercado de artesanias

Museo arte popular del estado
Museo de la hoteleria Mexicana
Museo del arte del estado
Museo del libro

Palacio de Hierro

Palacio de Orizaba (municipal)
Parque de las sonrisas

Parque de los dinosaurios
Paseo de los 500 escalones
Paseo del Rio, Reserva Natural, Paseo del
Arte

Planetario

Poliforum Mier y Pesado
Recorrido Nocturno Panteén Municipal
Recorrido Oribus

Recorrido Torre Catedral
Recorrido Trenecito Chipi Chipi

Teatro Ignacio de la llave
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Nivel de satisfaccion de
los atractivos visitados:

Calificacion por parte del
turista para los atractivos

visitados

de

atencién del personal en

Nivel satisfaccion
los atractivos:

Calificacion por parte del
turista sobre la atencion del

personal

Nivel de satisfaccion de

Orizaba Pueblo Magico:

Conocer la satisfaccion
del

atractivos visitados, asi

turista en los

como las razones de

inconformidad para

mejorar la experiencia

de

la satisfaccion

Conocer manera
general
sobre el personal que
opera en los diferentes
atractivos, asi como las
de

para

razones
inconformidad

mejorar el servicio
Conocer la satisfaccion
sobre Orizaba, asi como
de

las razones

¢Cual es su nivel de
de
atractivos visitados?
de
independiente

satisfaccion los

Calificar forma
cada
atractivo

¢, Cudl fue la razén de
Su respuesta?

¢Como calificaria la
atencion del personal
diversos

en los

atractivos?

¢,Cual fue la razén de

Su respuesta?

,Como calificaria a
Orizaba como Pueblo

Magico?
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Teleférico - Cerro del Borrego
Tirolesa Cerro del Borrego
Tobogan de la Montafia
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Excelente
Bueno
Regular

Malo
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Calificacion por parte del
turista sobre Orizaba como

Pueblo Magico

Nivel de satisfaccion de
los establecimientos de
alimentos y bebidas:
Calificacion por parte del
turista sobre los
establecimientos de
alimentos y bebidas en
general

Recomendacion de
Orizaba

Cumplimiento de

expectativas de Orizaba:

inconformidad para
mejorar

Conocer la satisfaccion
sobre los
establecimientos de

alimentos y bebidas, asi

como las razones de

inconformidad para

mejorar

Una de las formas de

conocer la satisfaccién

es, si se recomienda el

destino
Conocer  Si Orizaba
cumplié con las

expectativas que se han

¢, Cudl fue la razén de
Su respuesta?

¢ Como calificaria los
de
alimentos y bebidas?

establecimientos

¢,Cual fue la razén de

Su respuesta?

¢, Recomendaria

Orizaba a un familiar,
amigo o colega?
Se cumplieron sus
expectativas en su

visita a Orizaba
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Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Muy probable

Probable

Poco Probable

Nada Probable

Orizaba Supero sus expectativas
Orizaba cumplié sus expectativas

Orizaba No cumpli6 sus expectativas
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Los viajeros se hacen una
idea del destino por la

informacion que tiene de el

Lo que menos les gusto a
los turistas:

De toda la experiencia vivida
en Orizaba saber qué
generé menor satisfaccion.

Problemas identificados

Nivel de satisfaccion de
relacion precio-calidad:

Calificacion por parte del
relacion

de

turista sobre la
precio-calidad los

atractivos

generado, en caso de no

cumplirse  saber las
razones
Conocer que

experiencia, atractivo o
elemento le gusté menos
al turista.

Saber si el turista ha
experimentado algan

problema en la zona

Conocer la percepcién
sobre el precio-calidad de

los atractivos

JPor qué no se
cumplieron sus
expectativas?

cQué fue lo que
menos le gustdé de
Orizaba?

¢cHa  experimentado
algan problema

durante su estancia en
Orizaba

¢,Cual fue el problema
que tuvo?

¢ Como calificaria a la

relacion precio -
calidad de los
atractivos?

¢ Cual fue la razén de

Su respuesta?
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Respuesta de texto abierta

Respuesta de texto abierta

Si
No

Respuesta de texto abierto

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta
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Pernoctacion:

Cuando un Vvisitante se
gueda hospedada al menos
por una noche en un lugar
que no pertenece a su
entorno habitual

Duracién del viaje o la
visita:

Permanencia de un viajero
en el destino (se expresa en
términos de ndmero de
noches)

Donde se hospeda:

Lugar donde se hospeda el

turista en la zona

Tipo de alojamiento:
Tipo de hospedaje donde el
visitante que pernocta pasa

la noche

Conaocer el porcentaje de
viajeros (personas que
pernoctan al menos una
noche) y excursionistas
(personas que no
pernoctan) en el destino
Clasificar el tipo de

estancia entre larga
(cuatro noches 0 mas) y
estancias cortas (menos
de cuatro noches)
Conocer el municipio
dénde se hospeda en la
zona, para delimitar los
turistas hospedados en
Orizaba

del

turista de acuerdo con su

Conocer el perfil

tipo de alojamiento

¢Se hospedara en el

destino?

¢;Cuantas noches se

hospedara?

¢En qué lugar se esta

hospedando?

cDénde se  esta

hospedando?
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Si
No

Respuesta numérica

Orizaba

Otro, especificar el lugar

Hotel

Casa de Familiares / amigos
Casa Rentada (Airbnb)
Casa propia

Otro (especificar)
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de satisfaccion de
de

Nivel
establecimiento
hospedaje:

Calificacion por parte del
sobre su
de

turista
establecimiento
hospedaje

Tipo de grupo de viaje:
Un grupo de viaje se define
como visitantes que realizan
juntos un viaje y comparten
los gastos vinculados con el
mismo

Tamafio de grupo de viaje:
Numero de integrantes que

compone el grupo de viaje

Porcentaje de nifios:
de

menores de 12 afos que es

NUmero integrantes

parte del grupo

Conocer el nivel de
satisfaccion sobre el
establecimiento de

hospedaje, y saber las

razones de mejora

Identificar las
caracteristicas por tipo de
grupo con la finalidad de
ofrecer experiencias mas

personalizadas

Identificar el nimero de
personas por
grupo,
distintas segmentaciones

tipo de
para proponer
Identificar las
caracteristicas por tipo de
grupo con la finalidad de
ofrecer experiencias mas

personalizadas

¢, Como calificaria los
establecimientos de

hospedaje?

¢, Cuél fue la razén de
Su respuesta?

¢,Con quién nos visita?

scon cuantas
personas visita
Orizaba, contandose
usted?

¢Cuantas  personas

son menores de 12

anos?
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Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Familia

Pareja

Amigos

Solo

Colegas/Compafiero de trabajo
Otro (especificar)

Respuesta numérica

Respuesta numérica
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Porcentaje de adultos:
Numero de integrantes
menores de 60 afos que es

parte del grupo

Edad

Percepcion de la
seguridad:

Lo que piensa el turista o
como se siente en la ciudad

respecto a la seguridad

Identificar las
caracteristicas por tipo de
grupo con la finalidad de
ofrecer experiencias mas
personalizadas

Identificar rangos de
edad principales

Conocer la percepcion
del turista sobre la

seguridad en la ciudad

¢Cuantas  personas
son mayores de 60

anos?

¢, Cual es su edad?

¢ Cual es su
percepcion sobre la
seguridad en
Orizaba?

¢,Cual fue la razén de

Su respuesta?

Tabla 4.6 Descripcion de variables instrumento de residentes

Indicador

Genero

Objetivo de la variable
Conocer la proporcién de
hombres y mujeres que

visitan el destino

Pregunta

Genero (observado)
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Respuesta numeérica

Respuesta numérica

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Respuestas

Femenino

Masculino
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Municipio de residencia:
Territorio economico en el
gue el visitante tiene una

vivienda principal.

Atracciones visitadas:
Atractivos, recorridos,
museos, parques, lugares
naturalesy paseos que haya
en Orizaba

Clasificar a los residentes
de Orizaba vy los

municipios colindantes

Conocer que actividades
hace el residente en
Orizaba

¢cDe qué municipio

nos visita?

¢,Qué atracciones o
recorridos ha visitado

en ultimo afo?
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Orizaba
Coérdoba
Rio Blanco

... (otros municipios colindantes)

Aeroparque

Alameda Francisco Gabilondo Soler
Archivo Municipal

Auditorio Metropolitano

Biori

Casa de las leyendas

Casa Vegas

Coliseo La Concordia

Ex convento de San José
Laguna de Ojo de Agua
Mercado Cerritos

Mercado de artesanias

Museo arte popular del estado
Museo de la hoteleria Mexicana
Museo del arte del estado
Museo del libro

Palacio de Hierro

Palacio de Orizaba (municipal)
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Nivel de satisfaccion de
los atractivos visitados:

Calificacion por parte del
residente de los atractivos

visitados

Conocer la satisfacciéon
del

atractivos visitados, asi

residente en los

como las razones de

inconformidad para

mejorar la experiencia

¢Como calificaria su
nivel de satisfaccion
de

Orizaba?

los atractivos de

¢ Cual fue la razén de

Su respuesta?

Capitulo 4. Gestion del Observatorio Turistico

Parque de las sonrisas

Parque de los dinosaurios

Paseo de los 500 escalones

Paseo del Rio, Reserva Natural, Paseo del
Arte

Planetario

Poliforum Mier y Pesado

Recorrido Nocturno Pantedn Municipal
Recorrido Oribus

Recorrido Torre Catedral

Recorrido Trenecito Chipi Chipi

Teatro Ignacio de la llave

Teleférico - Cerro del Borrego

Tirolesa Cerro del Borrego

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

94



Nivel de satisfaccion de
relacion precio-calidad:
Calificacion por parte del

residente sobre la relacion

precio-calidad de los
atractivos
Motivo de visita a los

atractivos de Orizaba
La raz6n por la que el

residente visita los
atractivos de Orizaba

Con quien visita los
atractivos

Tipo de grupo con el que

asiste el residente a los

atractivos

Medios de comunicaciéon
La forma por la que se

enteran sobre los atractivos.

Conocer la percepcion
sobre el precio-calidad de

los atractivos

Conocer los motivos

principales por los que el

residente asiste a los
atractivos.

Identificar con quien
visita el residente los

atractivos con la finalidad
de

comportamiento en el

conocer Su

destino
Conocer los medios con
los

mayor impacto en

residentes de Orizaba

¢, Como calificaria a la

relacion  precio —
calidad de los
atractivos?

¢, Cuél fue la razén de
Su respuesta?

¢, Cuél fue el motivo de
su visita a los

atractivos de Orizaba?

¢,Con quien visita los

atractivos?

¢Por qué medio se
entera de lo nuevo que

hay en Orizaba?
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Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

Respuesta de texto abierta

Conocer / Vivir la experiencia
Diversion / Esparcimiento
Llevar a sus hijos

Otros

Familia
Pareja
Amigos
Otros

Recomendacién de Familiares / Amigos
Redes sociales
Carteleras municipales (vallas)

Parabuses
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Probabilidad de regresar a
los atractivos

El residente toma la decision
de
atractivo derivado de su

regresar 0 no a un
experiencia en los atractivos
Satisfaccioén con el
Turismo

Calificacion por parte del
residente sobre el turismo
en su ciudad

Empleo por turismo

El residente identifica si
tiene algin conocido o
familiar que trabaje en
turismo

Uso aplicacién Orizaba
Pueblo Mégico

El residente conoce y usa la
en la

aplicacion que

Conocer si el residente
regresara a Vvisitar los
atractivos, con la
finalidad de conocer su

satisfaccion.

Conocer
del

crecimiento turistico de la

la percepcién
residente sobre el

Zona.

Conocer el porcentaje de
residentes son parte o
conocen personas que
tengan una fuente de
empleo a partir del
turismo en la zona

Conocer que porcentaje
de

conocen este medio que

los residentes

contiene informacioén

¢,Qué tan probable es
gue vuelva a visitar los
ya

atractivos  que

conoce?

¢ Cual es su nivel de
satisfaccion con el

turismo en Orizaba?

¢Usted (o] algun
conocido trabaja en
turismo? (atractivos,
hoteleria, agencia o
guia)
JHa usado la
aplicacién de Orizaba

Pueblo Méagico?
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Mupis (carteles)
Otros

Muy Probable
Probable

Poco Probable
Nada Probable

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Muy malo
Si

No

Si
No
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encuentra informacion
relevante del destino
Numero de persona que
habitan por hogar:
Numero de integrantes que
viven en el hogar de los
residentes

Porcentaje de nifios:
NUumero de integrantes
menores de 12 afios en los
hogares

Porcentaje de adultos:
Numero de integrantes
menores de 60 afios en los
hogares

e

Ocupacion:
Actividad econémica en la
que se desempefia el

residente

relevante  sobre los
atractivos.

Identificar el nimero de
personas que habita en
los

los hogares de

residentes.
Identificar guienes
conforman los hogares
de los residentes de
Orizaba y municipios

colindantes

Identificar rangos de

edad principales

Conocer la ocupacién
de

residentes de la zona

principal los

;con cuantas
personas viven en su

hogar?

¢Cuantas personas
son menores de 12
afios?

¢Cuantas personas
son mayores de 60

afnos?

¢, Cual es su edad?

¢, Cudl es su ocupacién

actualmente?
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Respuesta numeérica

Respuesta numérica

Respuesta numérica

Respuesta numérica

Estudiante
Empleado
Comerciante
Otro
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Ingreso mensual Conocer el nivel
Pago por el desarrollo de socioeconémico de los
una actividad econOmica residentes.

desempenada

Capitulo 4. Gestion del Observatorio Turistico

¢Cual es su ingreso Menos de $6,000

mensual? De $6,000 a 11,999
Utilizar tabla de apoyo De 12,000 a 17,999
2 De $18,000 a 23,999

Mas de 24,000
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4.4. Planeacion de larecoleccion de datos

El levantamiento de informacion turistica se realiz6 en el atractivo més visitado de Orizaba
que es el teleférico, dentro de sus instalaciones. En el mes de febrero se encuestd también
en Casa Vegas y Tobogan de la Montafia, nuevos atractivos del Pueblo Magico.

Poblacién: turistas que realicen la actividad del teleférico, se realiz6 un filtro para detectar
la procedencia del visitante y poder determinar si es turista.

Muestra: se realizO encuestas a una muestra representativa de la poblaciéon que se
conoce, por medio del registro de venta de entradas en teleférico, utilizando la siguiente
formula:
NZ pg
d* (N-1)+27 pq

Donde:

n = muestra

Z = nivel de confianza del estudio

N = poblacion

p = proporcion aproximada del fendmeno de estudio

g = proporcién de la poblacion de referencia que no presenta el fenémeno (1-p)

Se realiza la sustitucién de los datos y nos da una muestra de 315 encuestas

O (13613)(196)(0.7)(0.3)
"= 0.052 (12,613 — 1) + 1.962(0.7)(03) _

315

Para fines del estudio se realiz6 330 encuestas en los primeros meses de evaluacion
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Calendarizacion de recoleccion de datos:

Capitulo 4. Gestion del Observatorio Turistico

Se realiz6 una calendarizacién mensual que consideraba los dias de mayor afluencia de la

semana, repartiendo el nimero de encuestas a aplicar en los diferentes estudios: Habitos

de viaje y Satisfaccion. En la ilustracién 4-1 se puede observar un ejemplo de como se

organizaron los levantamientos en los diferentes meses.

El estudio de residentes se realizd solo una vez, a diferencia de los estudios para los turistas

gue fue una evaluacion continua abarcando diferentes periodos vacacionales. Y se llevo a

cabo en el mes de enero 2023.

La planeacion y programacion de la recoleccion de informacion se realizé en conjunto con

el H. Ayuntamiento de Orizaba, para coordinar los accesos, permisos y fechas de

levantamiento sin afectar la operacion diaria de los atractivos

permitio el éxito de los estudios aplicados.

diciembre 2022

. Esta colaboracion fue la que

llustracion 4.1 Calendario de levantamiento de encuestas

Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do Total Semana
Dia 1 2 3 4
Apoyo salma salma
ler Semana Horario 3:00-5:00 12:00-2:00
Hdbitos 29 30 59
Satisfaccion 30 30 60
Dia 5 6 7 8 9 10 11
Apoyo José Aurora
2da Semana Horario 3:00-6:00 1:30-5:00
Hdbitos 20 22 42
Satisfaccion 22 24 46
Dia 12 13 14 15 16 17 18
Apoyo José Aurora Aurora José
3er Semana Horario 1:00-3:00 1:00-3:00 2:00-5:00 2:00-5:00
Habitos 16 16 20 26 78
Satisfaccion 13 15 21 26 75
Dia 19 20 21 22 23 24 25
Apoyo José Aurora José
4ta Semana Horario 1:00-3:00 1:00-3:00 2:00-5:00
Habitos 16 21 11 48
Satisfaccion 16 22 15 53
Dia 26 27 28 29 30 31
Apoyo Aurora José Aurora José Aurora
5ta Semana Horario 1:00-3:00 1:00-3:00 1:00-3:00 1:00-3:00 2:00-5:00
Hdbitos 16 25 18 24 20 103
Satisfaccion 16 16 22 22 20 96
Total Habitos 330
Total Satisfaccion 330
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Recurso Humano
El levantamiento de las encuestas se llevé a cabo con ayuda de alumnos de ingenierias
que realizaban su servicio social, a quien se les dio una capacitacién para realizar las

encuestas de forma aleatoria.

Recursos materiales

La aplicacion de las encuestas fue cara a cara, para poder agilizar el levantamiento se utilizé
una encuesta en papel, con la que el encuestador se apoyaba para realizar las preguntas
y anotar las respuestas del turista o residente. Adicionalmente se ocupaban tablas y
boligrafo para realizar las anotaciones.

4.5. Recoleccién de datos

Se realizaron dos estudios a los turistas el primero denominado “Habitos de vieja” y el
segundo “Satisfaccion del turista”. El primero se llevé a cabo en las lineas de espera para
subir al Cerro del Borrego desde el teleférico (ilustracién 4.2 y 4.3); y el segundo en la linea

de espera para descender del cerro (ilustracion 4.4).

llustracion 4.3 Zona de levantamiento encuesta Habitos de Viaje
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llustracion 4.4 Zona de levantamiento encuesta Satisfaccién, Ecoparque Cerro del Borrego

El tercer estudio se realiz6 a residentes de Orizaba y municipios colindantes, en la Alameda
Francisco Gabilondo Soler de la ciudad de Orizaba, en el mes de enero 2023 durante dos
semanas en horarios de mayor afluencia. Como pregunta filtro se les preguntaba su lugar
de residencia para identificar si eran personas de la zona o turistas. Este estudio se llevé a
cabo con ayuda de alumnos que realizaron su servicio social, por medio de una encuesta

cara a cara realizada en papel.

En la tabla 4.7 se puede observar un resumen de los dias y nimero de encuestas
realizadas, donde se puede observar que se encuestaron a 2,480 turistas en el periodo
noviembre 2022 a abril 2023, con un total de 63 dias de levantamiento principalmente en
teleférico, Casa Vegas y Tobogan de la Montafia. Ademas de 380 encuestas del estudio
aplicado a residentes de Orizaba y municipios colindantes, realizado en el mes de enero

2023 en la Alameda Francisco Gabilondo Soler ubicada en la misma ciudad.

Tabla 4.7 Resumen de dias y niumero de encuestas realizadas por cada estudio

nov- dic- ene- feb- abr-

Descripcion Estudio 22 22 23 3 23 Total
| Dias de 18 16 14 9 6 63
s levantamiento
2 N( d Satisfaccion 330 330 220 180 180 1,240
= Umero de L .
= encuestas  Habitos de viaje 330 330 220 180 180 1,240
Total 660 660 440 360 360 2,480
- Dias o!e 10 10
» 8 levantamiento .
C S NUmero de Residentes
x3 380 380
encuestas
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4.6. Analisis de Datos

En esta fase es dénde se lleva a cabo el registro de la informacién para la construccion de
los indicadores que tendra el Observatorio Turistico. Para la recoleccion, organizacion y
analisis de la informacion de las diferentes fuentes de datos se utilizé la metodologia
Business Intelligence, y se toma como referencia el proceso propuesto por Efraim Turban
(2011), en su libro Decision Support And Business Intelligence Systems, el esquema

propuesto lo podemos ver en la ilustracion 4.5.

Data Warehouse Business Analytics Performance and
Environment Environment Strategy

Sl
Data gt
Sources Technical staff Business users
Build the data warghouse |\ Access MSHBQEPS/EXQCUUVQS

- |
e Organizing w uus Man!pulamun racuits BPM strategies

Summarizing /

Standardizing

\H/

User interface

Future companent: : - 3 Browear
intalligent systams S o Portal
Daghboard

llustracién 4.5 Arquitectura de la Inteligencia de Negocios, fuente Efraim Turban, R. S.
(2011). Decision Support And Business Intelligence Systems (9th Edition).
http://archive.org/details/Decision-Support-And-Business-Intelligence-Systems_201808

4.6.1. Fuentes de datos

El primer paso en la arquitectura de Business Intelligence es la obtencién de la informacion,
la principal fuente de datos es a través de la investigacion descriptiva transversal, que
realizo por medio de un muestreo aleatorio simple. Las fuentes de datos para este estudio
son:

e Registro de procedencia de turistas en bitacora de principales atractivos
e Registro de ocupacioén hotelera

e Estudio de Satisfaccion a turistas

e Estudio de Habitos de viajes de turistas

e Estudio a residentes de Orizaba y municipios colindantes

103



Capitulo 4. Gestion del Observatorio Turistico

4.6.2. Ambiente del Data Warehouse
La informacién proveniente de las encuestas se organizé y almacené en la nube de Google

que se obtuvo de forma gratuita al contar con una cuenta de correo de Gmail, por medio de
formularios que se realizaron para cada estudio, con ayuda de los estudiantes se registré
toda la informacién, posteriormente se exporté a Excel de Microsoft y se resguard6 en dos
computadoras. Otras fuentes de informacién como nimero de entrada a los atractivos,
registro de nacionalidades y registro de ocupacién hotelera que el H. Ayuntamiento de
Orizaba nos compartid, se resguardaron de igual forma en bases de datos en Excel en la

nube de Google y en la computadora.

4.6.3. Ambiente de Business Intelligence
Una vez obtenida la informacién se procedié a su procesamientos y analisis, con ayuda del

programa Excel de Microsoft y sus funciones Power Pivot, Tablas Dinamicas y Macros. Del
andlisis de datos se gener6é un Dashboard con la informacion de los indicadores
presentados anteriormente, abarcando temporada alta y baja, ademéas de generar los
resultados del perfil, habitos y satisfaccion de los turistas que llegan al Pueblo Magico y de

sus residentes.

4.6.4. Desempefio y Estrategia
Los resultados de los indicadores del Observatorio Turistico, se compartieron con los

involucrados en le proyecto, personal de turismo del H. Ayuntamiento y Comité de Pueblo
Méagico, sirviendo como referencia para trazar sus estrategias y planes entorno al turismo.
Asi como identificar areas de mejora para incrementar la satisfaccion del turista en
diferentes puntos de contacto como los atractivos, establecimientos de alimentos y bebidas

y de hospedaje.

La evaluacion de los indicadores fue constante para poder obtener un comparativo en un
futuro y conocer el avance o retroceso en los mismos, y conocer los impactos de la toma

de decisiones y proyecto ejecutados a partir de la informacion presentada al inicio.

Ademas los resultados se podran consultar en una pagina web destinada especificamente
para la visualizacion de los datos que se obtuvieron en este estudio:

https://orizabaobservatorioturistico.org/ con la finalidad de poder alcanzar a mas personas

gue les pueda ser de utlidad la informacion.
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Capitulo 5 Resultados

El trabajo de investigacion tiene como finalidad mostrar el cumplimiento de metas del
proyecto, el primero es el desarrollo metodoldgico para lograr la implementacion de un
Observatorio Turistico en un Pueblo Méagico, cumpliendo asi uno de los requerimientos de

permanencia en dicho programa.

El segundo son los resultados de la medicion de los indicadores que forman el Observatorio
Turistico, a continuacion, se presentara la informacion de los indicadores evaluados, por lo
que no se cuenta con histérico para su comparacion, pero si se podra observar los datos
por mes de noviembre 2022 a abril 2023 de algunos indicadores, y otros por temporalidades
que contempla la temporada baja 2022 (del 1 de noviembre al 14 de diciembre del 2022),
temporada alta de invierno (del 15 de diciembre 2022 al 8 de enero 2023), temporada baja
2023 (del 9 de enero al 28 de febrero 2023) y temporada alta de semana santa (del 1 de al
9 de abril 2023).

5.1. Indicadores de Afluencia

El primer indicador del Observatorio Turistico es la afluencia, que es el nimero de turistas
que se desplazan por algin motivo de su lugar de origen hacia el Pueblo Magico de Orizaba,
su objetivo es conocer el niumero de turistas que llegan a Orizaba, con la finalidad de medir

el impacto de las inversiones y proyectos realizados.

Afluencia de turistas

El aumento de turistas en Orizaba trae consigo beneficios para la sociedad del Pueblo
Magico, aumentando el uso y consumo de los servicios que existen que deja una derrama
economica mayor. En la ilustracion 5.1 se pude observar que hay un crecimiento en la
llegada de los turistas en comparacion con el afio anterior (% var. AA), a excepcion del
mes de abril no se supera la llegada de turistas del afio anterior en el acumulado noviembre

2022 a abril 2023 se tiene una variacion de +5.3%.
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Afluencia Turistica

34,571

31,998

22,654

o 18,032

% Var. AA -7.7% 6.9% 16.4% 31.5% 10.5% -9.0%
Nov Dic Ene Feb Mar Abr
=a==Periddo Anterior (nov - dic 2021 y ene - abr 2022) === Periodo Actual (nov - dic 2022 y ene - abr 2023)

llustracién 5.1 Grafico comparativo de la Afluencia de Turistas en Orizaba Pueblo Magico,

periodo noviembre 2022 a abril 2023

Porcentaje de turistas internacionales

Este indicador representa el nimero de turistas internacionales (que viven en otro pais
diferente a México) que se desplazan por algun motivo de su lugar de origen hacia el Pueblo
Magico de Orizaba. En la ilustraciéon 5.2 se puede ver una participacion del 2.5% hasta del
4.5% de las llegadas de turistas internacionales, esta varia segun el mes y la temporada

vacacional.
% de Turistas Internacionales
4.1% 3.1% 3.8% 2.9% 4.5% 2.5%
— — _— — -_— —
Nov 2022 Dic 2022 Ene 2023 Feb 2023 Mar 2023 Abr 2023

llustracion 5.2 Porcentaje de turistas internacionales del periodo noviembre 2022 a abril
2023
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Porcentaje de turistas nacionales

Este indicador es el complemento de los turistas internacionales, dando un total del cien
por ciento; en Orizaba la mayoria de los turistas son nacionales, lo que cumple con uno de
los objetivos del programa de Pueblo Magico que es incentivar el turismo interno. Se puede

deducir que mas del 95% de los turistas es mexicano (ilustracion 5.3).

% de Turistas Nacionales

Nov 2022 Dic 2022 Ene 2023 Feb 2023 Mar 2023 Abr 2023

llustracion 5.3 Porcentaje de turistas nacionales del periodo noviembre 2022 a abril 2023

Porcentaje de Pernoctacién en la Zona

Se dice que hay pernoctacién cuando el turista se hospeda al menos una noche en el
destino, que no pertenece a su entorno habitual o lugar de origen. La zona es conformada
por Orizaba y los municipios colindantes, se considera asi en este indicador por la cercania

que tienen los municipios y para detectar los lugares donde se hospedan.

En las temporadas altas hay un porcentaje mayor de turistas que se hospedan por lo menos
una noche, alargando su estancia y actividades realizadas en el destino (ilustracién 5.4). La

temporada alta de invierno es donde hay mayor pernoctacion.
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% de Pernoctacion en la Zona

59.5% 53.1%

48.3% . 47.2%

Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.4 Porcentaje de pernoctacion del turista en la zona por temporada

Porcentaje de ocupacién hotelera

El porcentaje de ocupacion hotelera se genera de la divisibn del nimero de habitaciones
ocupadas (alquiladas) entre el nimero de cuartos disponibles en Orizaba, el ideal en
cualquier destino turistico es tener lleno la cantidad maxima de habitaciones que hay, pero

también ayuda a identificar si el hospedaje es suficiente para la demanda.

En la ilustracién 5.5 se observa por mes el comportamiento de la ocupacién, donde es
mayor en meses donde hay temporadas vacacionales como invierno y semana santa, al
ser vacaciones los turistas tienen mayor tiempo para extender su hospedaje a diferencia de

otros meses.

% de Ocupacion Hotelera

54.6% 50.1%
43.2% I 38.5% 39.6% 41.2% I
Nov-2022 Dic-2022 Ene-2023 Feb-2023 Mar-2023 Abr-2023

llustracion 5.5 Porcentaje de ocupacion hotelera del periodo noviembre 2022 a abril 2023
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Estancia promedio

Es el promedio de noches que el turista permanece en hospedado en el destino, conocer
este dato complementa la informacién del porcentaje de pernoctacion, ahora conocemos

cuantos turistas se hospedan y también sabemos la duracién promedio de su estancia.

La estancia promedio en la zona de Orizaba es mayor en la temporada de invierno, con 2.1
noches (ilustracién 5.6). El turista tiene diferentes opciones de hospedaje desde hoteles,
casa o departamentos rentados, cada de familiares o amigos, cabafias, hostales, entre los
principales, es por ello por lo que se presenta una segmentacion para conocer el
comportamiento del turista respecto a su hospedaje. En la ilustracion 5.7 se puede ver que
la estancia promedio en casa de familiares 0 amigos es mayor a la de hotel, al no pagar un

hospedaje el turista tiene la posibilidad de quedarse mas tiempo de vacaciones en la zona.

Estancia Promedio en la Zona

2.1
18 16 1.8

Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracién 5.6 Estancia promedio por temporada

Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

2.1

I
L 4
—

[=Y

(1]
-/
S

=Y

[+:]
-/

Hotel { 1.8 w

-

~ - ~ I ~ I ~

o
asa 29

Rentada |

E—— - ~ - ~ - ~

Familiares
o Amigos ‘ 59

llustracion 5.7 Estancia promedio clasificada por tipo de hospedaje
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Porcentaje de turistas que han visitado mas de una vez Orizaba

También conocido como turistas repetitivos, es un indicador que representa el porcentaje

de los turistas que ha visitado con anterioridad el destino una o més veces y que tomaron

la decision de elegirlo nuevamente para sus planes de viaje. Por el contrario, el porcentaje

de turistas visitando por primera vez el destino también es un indicador de que esta llegando

Turismo nuevo a la ciudad derivado del conocimiento en origen del Pueblo Magico.

La temporada baja 2023 es donde se presenta mayor niumero de turistas que han visitado

con anterioridad el destino al menos una vez. En invierno es donde se observa que hay

mayor nimero de turistas que visitan por primera vez el destino (ilustracion 5.8).

% de Turistas que ha visitado el Pueblo Magico mas de una Vez (Repetitivo)

- m

Temporada Temporada Alta Temporada Temporada Alta
Baja 2022 Invierno 2022-2023 Baja 2023 Semana Santa 2023

llustracion 5.8 Porcentaje de turistas que visitan por primera vez Orizaba Pueblo Magico

por temporadas

5.2. Indicadores de Satisfaccion

Los indicadores de satisfaccibn o también conocidos como indicadores clave de

desempeiio (KPI), ayudan a identificar si el turista tuvo una experiencia positiva 0 negativa

durante su estancia en el destino con los puntos de contacto como los atractivos, hospedaje,

establecimiento de alimentos y bebidas, transporte, servicios de guias 0 agencias y gente

de la region.
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Porcentaje de excelencia de Orizaba Pueblo Magico

Es el porcentaje de turistas que calificaron a Orizaba Pueblo Magico con la escala més alta
de una escala Likert, considerando su experiencia vivida en el destino. En la ilustracion 5.9
se observa que 8 de cada 10 turistas consideran como excelente al Pueblo Méagico, en

todas las temporadas.

Aunqgue se puede ver una disminucion del porcentaje de excelencia en temporada baja
2023, este esté relacionado con el indicador de turistas que han visitado anteriormente el
destino, ya que es la temporada con mayor nimero de repetitivos (58.0%, véase la
ilustraciéon 5.8) y tienden a comparar la experiencia anterior con la actual, lo que los hace

mas criticos y exigentes a la hora de evaluar.

% Exc. Pueblo Magico

86.4%

. l =
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracién 5.9 Porcentaje de Excelencia del Pueblo Magico

Porcentaje de excelencia de Atractivos

Los atractivos o actividades que ofrece un destino turistico son uno de los diferenciadores
de los lugares que el turista puede elegir para visitar, es por ello por lo que se evalian de
manera independiente si el turista los visito o realizé la actividad, en la ilustracién 5.10 se
puede comparar los resultados obtenidos y una tendencia de disminucion del porcentaje de

excelencia.
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% Excelencia de los Atractivos del Pueblo Magico

71.6%
70.1%
66.5% 66.2%
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.10 Porcentaje de Excelencia de Atractivos de Orizaba Pueblo Magico por

temporadas

Porcentaje de excelencia en atencién del personal en los atractivos

Parte de la experiencia vivida en las actividades o atractivos que tiene el destino turistico,
es por la atencién que el personal da al turista, conocer como evalla el turista al personal
nos ayudara a entender la calidad del servicio que ofrecen, con la finalidad de mejorar
buscando la excelencia. En el grafico de la ilustracion 5.11 se observa que el turista en

temporadas vacacionales altas se tiene un porcentaje de excelencia mayor.

% Excelencia Atencidn del personal en Atractivos

65.4%
63.9%
61.2%
. 58.8%
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.11 Porcentaje de excelencia en atencion de personal en los atractivos del

Pueblo Magico
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Porcentaje de excelencia de larelacion precio — calidad de los atractivos

Otro elemento importante en relacion con las actividades y atractivos es la percepcion de
los turistas del valor recibido en comparacion de lo que pagaron, en la ilustracion 5.12 se
puede ver el porcentaje de excelencia que le otorgo el turista, donde la temporada baja

2023 es donde hay una disminucién, esto derivado del porcentaje de turistas repetitivos.

% Excelencia Relacion Precio - Calidad de los Atractivos

26.3% 48.0% 42.2%

l . 5 .
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.12 Porcentaje de excelencia de la relacion precio - calidad en los atractivos del

Pueblo Magico

Porcentaje de excelencia de los establecimientos de alimentos y bebidas

Sin duda la gastronomia de un destino es uno de los motivos de viaje de los turistas, y forma
parte de la satisfaccién que se tiene en el destino, en la figura 5.13 se puede observar que
4 de cada 10 turista considera a los establecimientos de alimentos y bebidas en general
como excelentes, siendo la temporada alta de invierno la mejor calificada y la temporada

alta de semana santa la mas baja.

% Excelencia de los Establecimientos de Alimentos y Bebidas

43.8%
42.1%
40.6%
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.13 Porcentaje de excelencia de los establecimiento de alimentos y bebidas en

el Pueblo Magico
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Porcentaje de excelencia de los establecimientos de hospedaje

La oferta de hospedaje en un destino promueve a que un turista extienda su estancia en el
lugar visitado, en la zona existen diferentes ofertas de hospedaje siendo la principal los
hoteles, ademas de renta de casas o departamentos, hostales y cabafas. En la ilustracion
5.14 se muestran los resultados del porcentaje de excelencia que obtuvieron los
establecimientos de hospedaje en Orizaba, como parte del aseguramiento y validez de la
informacion se realiz6 una pregunta filtro a los turistas, con la que se identificé el municipio

de la zona donde se hospedaron, para descartar los que no correspondian al Pueblo

Magico.
% Excelencia de los Establecimientos de Hospedaje
41.3%
34.6% l 34.5% 33.9%
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.14 Porcentaje de excelencia de los establecimientos de hospedaje de Orizaba

Pueblo Magico

Porcentaje de Excelencia sobre la percepcién del turista sobre la seguridad en

Orizaba

La percepcioén del turista sobre la seguridad en el destino visitado es un elemento clave en
la satisfaccion del turista, si este percibe el ambiente inseguro, su estancia y realizacion de
actividades se ve afectada. En la temporada vacacional baja 2023 que abarca del 9 de
enero al 31 de marzo se observa una diminucién de la percepcion del turista (ilustracion
5.15).
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% Excelencia de la percepcion del turista sobre seguridad en Orizaba

45.0% 46.6%
. l 2 5
Temporada Baja 2022 Temporada Alta Invierno Temporada Baja 2023 Temporada Alta Semana
2022-2023 Santa 2023

llustracion 5.15 Porcentaje de Excelencia de la percepcion del turista sobre la seguridad en
Orizaba

5.3. Resultados de estudios realizados a Turistas

En la presente investigacion se realizaron dos estudios dirigidos a los turistas que llegaban
a Orizaba Pueblo Magico, el primero referente a los hébitos de viaje y el segundo a la
satisfaccion de la experiencia vivida en el destino. A continuacion, se muestran los
resultados de ambos estudios que se realizaron de noviembre 2022 a abril 2023, abarcando

dos temporadas altas de las tres que se tienen en el afio, que son invierno y semana santa.

Los resultados seran presentados conforme a la ruta de un viajero, tratando de explicar la
cronologia desde como se entera del destino en su ciudad de origen, cémo lo motiva a
seleccionar Orizaba como destino de su viaje, finalizando con su satisfaccion y detectando

si recomendara a Orizaba en un futuro.

En esta investigacion se encontrd que el principal medio por el que se enteran de Orizaba
Pueblo Magico los turistas es por la recomendacién de familiares y amigos con una
participacion del 41.3% (ilustracion 5.16), seguido de las redes sociales y porque ya habia

visitado el anteriormente el destino.
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Medio por el que enteré de Orizaba

41.3%
31.5%
15.7%
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llustracién 5.16 Medio por el que se enteré el turista de Orizaba (nov 2022 - abr 2023)

Al tener conocimiento el turista de la existencia de Orizaba, cinco de cada diez turistas les
llamé la atencién los atractivos que tiene, y en menor porcentaje la naturaleza, la limpieza
(derivado de los premios obtenidos por ser una de las ciudades mas limpias), todo lo que

tiene y su clima principalmente (ilustracion 5.17).

Lo que mas llamé la atencién de Orizaba

Atractivos Turisticos - 58.5%

Naturaleza I 9.0%
Limpieza I 6.3%

Todo I 6.0%

cima || 5.6%

Es un Pueblo Magico I 4.8%
Cultura I 3.5%
Gastronomia | 1.4%

Otro I 4.8%

llustracion 5.17 Lo que mas le llamo la atencion del Orizaba a los Turistas (nov 22-abr 23)
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El motivo principal del viaje de los turistas que llegan a Orizaba es por vacaciones o
recreacion con una participacién del 76.5% (ilustracion 5.18), otro de los motivos principales
es la visita a familiares o amigos. Existen otras razones con menor participacibn como
eventos, trabajo, salud o religibn que suman a que mas personas conozcan Orizaba, es

importante darles seguimiento para impulsar el turismo desde otros puntos.

Motivo principal de su visita a Orizaba

Vacaciones / Recreacion / Ocio _ 76.5%
Visitas familiares / amigos . 13.1%

Negocios / Motivos profesionales I 3.3%
Evento Social | 1.5%
Transito / Estan de paso | 1.1%
Evento Cultural | 1.1%
Evento Deportivo ‘ 1.0%
Salud y Atencion Médica ‘ 0.7%
Religion / peregrinacion = 0.5%
Compras  0.1%
Congresos / Conferencias = 0.1%

Otros menos representativos ‘ 0.9%

llustracién 5.18 Motivo principal de su visita a Orizaba (nov 22-abr 23)

La planeacion de viaje esta ligada a los habitos de los turistas y a la cercania de la ciudad
de origen del turista con el destino, en la ilustracién 5.19 se puede observar que 6 de cada
10 turistas que llegan a Orizaba toman la decision de hacer su viaje con 7 dias o menos de
anticipacion, y solo un 4.8% se toma mas de 3 meses. Este dato es importante conocerlo
para identificar con cuanto tiempo de anticipacién se puede hacer publicidad en lugares

diferentes al destino sobre el Pueblo Magico, para que lo consideren en sus planes de viaje.
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Tiempo de acticipacién de plar ion del Viaje
Tiempo promedio Tiempo de planeacion de Viaje
anticipacién de planeacién
del viaje
(Dias) ® 7 dias o menos
23.9 De8a 15 dias

De 16 a 30 dias

Maés de 3 meses

llustracién 5.19 Tiempo de anticipacién de la planeacion del viaje (nov 22-abr 23)

Una vez tomado la decisién de visitar Orizaba, el medio mas usado para llegar al destino
es automévil propio con 66.4%, esto indica la cercania del lugar de origen del turista con el
destino. Otro tipo de transporte son las diferentes lineas de autobuses comerciales que
llegan a la ciudad (26.0%). En la ilustracién 5.20 también observamos los turistas que llegan

por medio de tour o con una participacién minima en automovil rentado.

Medio de transporte para llegar a Orizaba

= &

.=/
Automovil propio Autobus comercial Autobus Rentado Tour Automovil Rentado
66.4% 26.0% 4.2% 1.7%

llustracion 5.20 Medio de transporte utilizado para llegar a Orizaba (nov 22-abr 23)

Cinco de cada 10 turista han visitado mas de una vez el destino (turista repetitivo), este
indicador hace referencia a que el turista en su Ultima visita tuvo una experiencia positiva y
tomo la decision de volver a visitarlo, por otro lado, también es importante que nuevos
turistas lleguen al destino, habiendo un equilibrio entre ambos tipos de turistas (ilustracion
5.21).
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De los turistas repetitivos en Orizaba, en promedio lo han visitado 3.8 veces, lo que es
reflejo de que el destino esta cumpliendo con las expectativas y satisfaccién del turista.
Ademas se puede observar que el tiempo promedio de su Ultima visita al destino es de 2.1

anos.

Numero de visitas a Orizaba

Visitas a Orizaba
Del 51.7% de los turistas que han visitado mds de una vez Orizaba

Veces promedio Tiempo promedio de ulitma
en Orizaba visita (afios)
Primera Mas de 3.8 2.1
visita una Visita
48.3% 51.7%

Tiempo que ha pasado

Veces en el destino desde la Gltimavisitaa
Orizaba

2da. Visita - 38.2% Menos de 6 meses - 39.3%
3ra. Visita - 20.1% De 7 a12 meses - 24.4%

ata.visita [} 8.9% De 1 a2 afios l 9.9%

5ta. 0 mas visitas - 32.8% De 2 a3 afios I 7.8%

De 3 a5 afios l 9.1%

Mas de 5 afios l 9.4%
—

llustracién 5.21 Numero de visitas del turista a Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr 23)

Las actividades que el turista realiza en el destino pueden dejar una derrama econémica a
la poblacion de Orizaba, por lo que, detectar sus habitos de compra y consumo puede
ayudar a buscar estrategias para incrementar el consumo en el destino. En el estudio
realizado se encontr6 que solo el 24.0% de los turistas compran artesanias, el 27.7% asiste
a un centro comercial y solo el 7.6% visita un bar o centro nocturno en la ciudad

(ilustraciones 5.22 a 5.24).
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Aquisicion de artesanias / souvenirs

llustracién 5.22 Porcentaje de turista que adquirieron artesanias /souvenirs en Orizaba
Pueblo Magico (nov 22- abr 23)

Asistencia a Centro Comercial

fal

llustracion 5.23 Porcentaje de asistencia de los turistas a Centros Comerciales de Orizaba
Pueblo Mégico (nov 22-abr 23)

Asistencia a Bar / Centro nocturno

llustracion 5.24 Porcentaje de asistencia del turista a Bares o Centros Nocturnos en Orizaba
Pueblo Magico (nov 22-abr 23)
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Uno de los esfuerzos que hace el Pueblo Magico fue la creacién de una aplicacion con
informacién relevante del destino que contiene informacion sobre los atractivos, museos,
eventos, recorridos, espectaculos, restaurantes y hoteles que tiene la ciudad, siendo una
herramienta muy completa para los turistas, sin embargo, se detect6é que solo el 12.9% la

usa (ilustracion 5.25).

Uso de la Aplicacion Orizaba Pueblo
Magico

llustracién 5.25 Porcentaje del uso de la aplicacion de Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr
23)

En la ilustracion 5.26 se puede observar que el gasto promedio por dia del turista en el
destino es principalmente de $800.00 a $1,199 pesos con una participacion del 30.8%, este
dato esta relacionado con lo que realiza el turista, como por ejemplo inversion en su

hospedaje, alimentos, compras y actividades en el destino.

®.

Gasto promedio por Dia @

29.3% 30.8%

0,

A - Menos de $500 B-De$500a$700 C-De$800a$1,199 D-De$1,200a$1,599 E- Méasde $1,600

18.7%

llustracion 5.26 Gasto promedio por dia del turista en Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr
23)
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Para la creacion de estrategias que incremente el turismo al destino, es importante conocer
quién es el turista que llega al destino, identificando en primer lugar su lugar de residencia
de donde realizan su viaje, en el periodo noviembre 2022 a abril 2023 se observé 3.4% de

turistas internacionales, donde le principal pais es Estados Unidos (ilustracion 5.7).

Del total de turistas que llegan al destino, el 52.4% son nacionales de otros estados
diferentes a Veracruz en los que se destacan Puebla, Ciudad de México y Oaxaca
principalmente (ilustracion 5.27). Con una participacion del 44.3% son turistas procedentes

del estado de Veracruz, en la que destacan los municipios de Veracruz, Xalapa y

Coatzacoalcos.
Pais de Residencia Procedencia de los Turistas
Meéxico 96.6%
Estados Unidos 1.8%
Colombia 0.2% Otros
Costa Rica 0.2% Estados
Espafia 0.1% Internacional B Nacional 52.4%
Francia 0.1% 3.4% 96.6%
Canada 0.1% Veracruz
Alemania 0.1% 44.2%
Perti 0.1%
Italia 0.1%
Otros 0.6%

llustracion 5.27 Pais de residencia de los turistas que llegan a Orizaba Pueblo Magico (nov
22-abr 23)

Principales estados de — Del 46.9% de los turistas de Veracruz

México proceden del Municipio
[ Veracruz 44.2% Ji Veracruz 42.7%
Puebla 12.4% Xalapa 12.4%
Ciudad de México 8.4% Coatzacoalcos 6.3%
Oaxaca 4.1% Minatitlan 3.1%
Tabasco 2.8% Tierra Blanca 2.2%
Estado de México 2.3% Poza Rica 1.5%
Queretaro 1.9% Boca del Rio 1.5%
Jalisco 1.9% Tuxpan 1.4%
Baja California 1.6% Huatusco 1.2%
Tamaulipas 1.5% Acayucan 1.2%

Cosamaloapan 1.2%

llustracion 5.28 Principales estados de México y municipios del estado de Veracruz que

llegan a Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr 23)
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Siete de cada diez turistas que llega al destino llega acompafnado de su familia, seguido de
Su pareja 0 amigos con una participacion del 13.4% y 10.4% respectivamente (ilustracion
5.29). Derivado de con quien visitan el destino se desprende cuantas personas los

acompafa, en promedio se estima que el grupo promedio es de seis personas.

El 51.5% de los diferentes grupos que conforman con quien visitan Orizaba, llegan
acompafados por lo menos de un menor de 12 afios, ademas, el 24.8% también esta
conformado por al menos un adulto mayor a 60 afios. La edad promedio de los turistas es
de 37.7 afos, en una clasificacion por generaciéon se puede ver que la generacién con
mayor participacion es Millenial o también conocida como Y con 45.4%, seguido de la

generacion X con 34.0%.

Con quien visita el Turista Orizaba

S . B S 3

13.,43‘6 10.4%

1.3% 1.0%
B s——— 0.4%
Farmniia Pareja Amigos Solo Compafieros de Oitros
Trabajo
Tamaiio de Grupo Edad Edad por Generaciones
(promedio) [promedio)

% de grupos con % de grupos con
nifios menores de Adultos mayores Ganeracion X - 34.0%
12 anos de 60 afios
51.5% 24.8% ooy flocmer | 2%

llustracion 5.29 Con quien visita el turista Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr 23)
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El ingreso mensual de los turistas predomina en el rango de $6,000.00 a $11,999.00 con
29.6% y con una participacion muy similar de $12,000.00 a $17,999.00 con 28.9%. Solo el
61.2% de los turistas respondieron esta pregunta, se utilizo una tabla de apoyo con los

rangos para facilitar su respuesta (anexo 5).

—_—

A} 1

Ingreso Mensual&

29.6% 28.9%
19.1%
13.8%
- =
A - Menos de $6,000 B- De $6,000a C-De$12,000a D - De $18,000 a E - Mas de $24,000
$11,999 $17,999 $23,000

61.2% turistas respondieron su ingreos mensual

llustracion 5.30 Ingreso mensual del turista que llega a Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr
23)

Como se menciono al principio parte de la ruta del viajero no solo es conocerlo, sino también
saber su nivel satisfaccion durante su estancia en el destino. Por tal razon el turista califico
usando una escala Likert (excelente, bueno, regular, malo o muy malo) diferentes rubros y

servicios de la ciudad.

Una de las primeras preguntas que se les hizo fue ¢cémo calificarian a Orizaba como
Pueblo Magico? Y la respuesta fue del lado positivo ya que el 85.1% lo considera excelente

y un 14.5% como bueno.
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Calificacion de Orizaba como Pueblo Magico

85.1%

14.5%

0.3% 0.0% 0.0%

Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo

llustracién 5.31 Calificacion del turista a Orizaba como Pueblo Magico (nov 22-abr 23)

Es muy probable que el 83.4% de los turistas recomiende Orizaba y probable el 16.6%,
danto casi un total del 100% de las personas que lo recomendaria, excepto por un 0.1%
gue dijo que era poco probable (ilustracién 5.32). Este indicador es de suma importancia ya
que recordemos que el principal medio por el que se enteran del destino es de boca en

boca, es decir por recomendaciones.

Recomendaria Orizaba a
Familares, Amgos o Colegas

Muy Probable - 83.4%
Probable l 16.6%

Poco probable  0.1%

llustracion 5.32 Recomendaria el Turista a Orizaba a familiares, amigos o colegas (nov 22-

abr 23)

125



Capitulo 5. Resultados

Cuando el turista busca informacion sobre el destino a visitar, se lo recomiendan o ve
publicidad, se hace una idea de como es y lo que ofrece, por tal motivo decide realizar su
viaje a ese destino, por ello se les pregunt6 sobre el cumplimiento de sus expectativas, el
35.2% de los turistas cree que Orizaba supero6 sus expectativas, mientras que el 64.8% las
cumplié. Ambas respuestas son positivas porque no se decepciond al turista (ilustracion
5.33).

Cumplimiento de
Expectativas

Orizaba CUMPLIO las
: - 64.8%
expectativas

Orizaba NO CUMPLIO las
expectativas

Orizaba SUPERO las
expectativas

35.2%

0.0%

llustracion 5.33 Cumplimento de expectativas que el turista tenia de Orizaba (nov 22-dic
23)

Solo el 1.9% de los turistas dijo haber tenido un problema durante su estancia en el destino
(ilustracién 5.34), dentro de los principales problemas fue relacionado al estacionamiento,

ya que no encontraba o algun tema con los parquimetros.

El Turista ha experimentado alguin problema durante su estancia en Orizaba

Principales problemas mencionados:
- Parquimetro

Si . .
= 1 9:y — - No encontraban estacionamiento
= - No encontraban hospedaje

- Filas de espera en atractivos

llustracion 5.34 El turista ha experimentado algin problema en el destino durante su

estancia en Orizaba (nov 22-abr 23)
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El turista en un destino tiene diferentes experiencias a lo largo de su estancia, por ello nos
dimos a la tarea de conocer que es lo que mas le gustd del destino, en la tabla del lado
izquierdo de la tabla 5.1 se puede ver que la actividad de Teleférico es su preferida por
encima de todo lo demas con 32.5%, seguido de que no pudo decidirse por algo en
especifico y menciond que todo lo que hay en el destino le gusto (17.6%), posteriormente
ocupando la tercera posicidén son todas las atracciones en general. Es importante resaltar
que Tobogan de la Montafia ya aparece en esta lista y que es un atractivo nuevo abrié en

el mes de enero 2023.

En contraste también se preguntd qué fue lo que menos le gusté del destino, y un 65.5%
dijo que no hubo nada que no le gustara, por lo tanto, todo estuvo bien en su estancia, con
una participacion menor mencionaron que no les gusta el tiempo de espera en teleférico,
algun inconveniente con los establecimientos de alimentos y bebidas y con

estacionamientos.

Tabla 5.1 Lo que mas y menos le gusto al turista de Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr 23)

Lo que mas y menos le gusto al Turista de Orizaba

Lo que MAS le gust6 de Orizaba % %
El Teleférico 32.5% Nada, todo bien 65.5%
Todo 17.6% Tiempo de espera en teleférico 4.5%
Establecimientos de Alimentos y Bebidas (mal
Las Atracciones 10.9% servicio, poca atencion, variedad de alimentos, 3.2%

pocos restaurantes)
Estacionamientos (falta estacionamientos,

. 3.2%
parquimetro)

El clima 7.5%

La limpieza 5.6% Teleférico (organizacion, mucha gente, atencion) 2.8%

Bafios (en el cerro sin agua, no hay en Tobogan, los

El Paseo del Rio 5.2% 2.2%

cobran)
Tobogan de la montafia 4.0% El clima (frio, nublado, lluvia) 2.2%
El Cerro del Borrego 3.8% Otros (menos representativos) 16.4%

La naturaleza 3.7%
La gastronomia 3.0%
Otros (menos representativos) 6.1%
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Un 4.4% de los turistas califica segun su percepcion sobre la seguridad en Orizaba de
regular a mala, por comentarios que han escuchado, creen que no hay suficientes policias
y por la seguridad de México en general (ilustracion 5.35). Sin embargo, la mayoria lo

califica como bueno con un 54.6%.

Pecepcion sobre la seguridad en Orizaba

Percepcion sobre laseguridad en

Orizaba
54.6%

41.1%
Razones de calificaciones bajas
(regular, malo o muy malo)

3.9% o . .
0.5% 0.0% - Comentarios que han escuchado que no es seguro

- No hay muchos policias/ falta seguridad

Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo - Sequridad en México en general

llustracion 5.35 Percepcién del turista sobre la seguridad en Orizaba (nov 22-abr 23)

Hospedaje

El hospedaje es uno de los elementos principales en la oferta turistica de un destino, es por
ello la importancia de conocer el comportamiento del turista entorno a este, ya que no todos
los turistas se hospedan (48.8%) y solo llegan al destino de paseo por un solo dia. De los
que si se hospedan por lo menos una noche (51.2%), el 44.5% del total de turistas lo hace
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en Orizaba y un 6.7% en otros municipios de la zona, entre los que destacan Cérdoba, Rio

Blanco, Fortin e Ixtactoquitlan.

Se hospedd en laZona

Nose Sise Orizaba

hospedd hospedd 44.5%
48.8% 51.2%

Principales Municipios
Cérdoba

Rio Blanco

Fortin

Ixtaczoquitlan
Nogales

Mendoza

Otro municipio
delazona
6.7%

llustracién 5.36 Porcentaje de Turistas que se hospedan en la zona (hov 22-abr 23)

Del 51.2% de los turistas que se hospedan lo hacen en hoteles principalmente (62.8%),
seguido de casa de familiares o amigos (20.0%) y casa rentada (12.2%) como se puede
observar en la ilustracién 5.38. Otros tipos de hospedaje con menor participacion son las

cabafias que hay en la zona de las montafas.

Lugar de Hospedaje

62.8%

20.0%
12.2%
|
Hotel Casa Familiares / Casa Rentada Casa Propia Cabarias Otro
Amigos

llustracion 5.37 Lugar de hospedaje del turista que llega a Orizaba Pueblo Magico (nov 22-
abr 23)
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De los turistas que se hospedaron en hotel, casa rentada, hostales u otro tipo de alojamiento
en el que contrataran el servicio, el 35.4% no hizo reservacién en su ciudad de origen, sino
que espero estar en el destino para buscar su hospedaje y reservarlo. Un 20.0% de los
turistas hizo su reservacién por medio del teléfono del hotel, un 15.9% por la aplicacién
Airbnb y un 10.0% por medio de una agencia de viajes siendo estos los principales medios

(ilustracion 5.38).

Medio de Reserva de Hospedaje

Redes Sociales Grupo de excursién Otro
4.1% 2.0% 2.2%

Internet

1%

Pagina / App del Hotel |

5.3% No hizo reservacion

35.4%

Agencias de viajes
10.0%

Teléfono del hotel

App Airbnb 20.0%

15.9%

llustracion 5.38 Medio de reserva de hospedaje en Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr 23)

El turista evalu6 a los establecimientos de hospedaje con un 49.6% como bueno y un 36.4%
como excelente, teniendo un area de oportunidad del 14.1%, entre los principales

comentarios del por qué dio una calificacion baja el turista fueron: que no le gust6 el espacio
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que tenian fallas, otra razén es que les falta mantenimiento o equipamiento a las

habitaciones del hotel como cable o pantallas (ilustracion 5.39).

Calificacion de Establecimiento de Hospedaje (Hoteles, Casa Rentada, Cabafias, Otros)

Calificacion Establecimiento de

Hospedaje
49.6%
36.4%
12.5%
1.3% 0.3%
Excelente  Bueno Regular Malo Muy Malo

Razones de calificaciones bajas Numero de
(Regular, Malo y Muy Malo) Comentarios

=
o

Preferencias del turista (espacio pequefio, no le gusto, tiene fallas)
Falta mantenimiento en instalaciones (habitaciones, bafios)
Equipamiento del hotel (no hay cable, es bdsico, la TV no funciond)
Mal servicio y atencion del personal

No habia agua caliente /fall6 la regadera

La publicidad / fotos no es igual a la realidad

No encontraban donde hospedarse, poca disponibilidad

No tiene estacionamiento y el horario

Politicas del hotel (no hacer ruido, dejar llaves en recepcion)

No hay limpieza

otro (la comida, mds hoteles Pet Friendly)

N NNNDD OO N 0V

llustracion 5.39 Calificacion que da el turista a Establecimiento de Hospedaje de Orizaba
Pueblo Magico (nov 22-abr-23)

En la ilustracion 5.40 se puede observar los principales hoteles en ese mismo orden que

menciond el turista donde se hospedd durante su estancia en Orizaba.

131



Capitulo 5. Resultados

Principales Hoteles de Orizaba en los que se hospedaron

Grand Hotel de France - Gamma
Holiday Inn
Misién Orizaba
Ha
Alameda Suites
Orizaba Inn
Plaza Palacio
Haus Express
Del Rio
Pluviosilla
Posada del Viajero
Trueba
L'orbe
Mirador
Catalina

llustraciéon 5.40 Principales hoteles mencionados por el turista donde se hospedd en
Orizaba Pueblo Magico (hov 22-abr 23)

Establecimiento de Alimentos y Bebidas

Los turistas calificaron a los establecimientos de alimentos y bebidas en los que
consumieron durante su estancia en Orizaba, y se encontré que un 14.1% considera que
hay areas de mejora en ellos, las principales las podemos observar en la ilustracion 5.41.
Las razones de calificaciones bajas son por el sabor de los alimentos, que tuvieron un mal

servicio 0 atencién y que no hay variedad de platillos.
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Calificacién establecimientos de Alimentosy

Bebidas
12.5%
1.5% 0.1%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo

" Razones de calificaciones bajas Numero de
(Regular, Malo y Muy Malo) Comentarios

Sabor de los alimentos (no le gustd, es diferente) 33

Mal servicio / mala atencién 31

Variedad de alimentos (mds opciones, diferentes platillos) 30

Tiempo de atencion (tardan mucho, servicio lento, poco personal) 12

Sin agua o alimentos en Tienda del Cerro 11

Logistica de pedido en Tienda del Cerro 7

Los Precios (elevados, se le hizo caro) 7

Otros (horarios, alimentos en mal estado, establecimiento sucio) 11

llustracion 5.41 Calificacion que da el turista a los establecimientos de Alimentos y Bebidas
(nov 22-abr 23)

Atractivos

El turista evalué los atractivos o actividades que realizé en Orizaba, donde siete de cada 10
turistas evalGan su satisfaccion como excelente y se encuentra un area de oportunidad del
2.7%, donde las razones principales de una calificacion baja estan en los atractivos: Paseo
del Rio, Teleférico y el Tobogan de la Montafa.
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Calificacion Atractivos visitados

69.1%

28.3%
- 2.6% 0.1% 0.0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Razones de calificaciones bajas Nimero de
(Regular, Malo y Muy Malo) Comentarios
Paseo del Rio (falta mantenimiento, es largo, se camina mucho) 18
Teleférico (tiempo de espera, organizacion) 16

Tobogan de la Montaia (no hay bafio, es muy corto) 9

Casa Vegas (pequefio, precio alto, falta atracciones) 5

Laguna de Ojo de agua (resbaloso, mal clima, mucha gente) 4

Parque de los dinosaurios (pequeiio, mds actividades, diferente a publicidad) 4
Alameda (falta sefializacion, mds iluminacién, mayor limpieza) 3

Paseo 500 escalones (falta mantenimiento, agua sucia) 2

Otros menos representativas 12

llustracion 5.42 Calificacion que dan los turistas a los atractivos de Orizaba Pueblo Magico

(nov 22-dic 23)

El estudio se realiz6 en Teleférico, por lo que los atractivos mas visitados a parte de este
son Paseo del Rio y el Palacio de Hierro, pero los mejor calificados son Teleférico, el
Poliforum Mier y Pesado y el Tobogéan de la Montafia (tabla 5.2).
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Tabla 5.2 Principales atractivos visitados y porcentaje de excelencia de Orizaba Pueblo

Magico (nov 22-abr 23)

Principales atractivos visitados y Porcentaje de Excelencia

% de Visita % de Excelecia
Teleférico - Cerro del Borrego 95.0% 74.1%
Paseo del Rio, Reserva Natural, Paseo del Arte 28.4% 61.9%
Palacio de Hierro 15.1% 65.2%
Parque de los dinosaurios 14.2% 63.1%
Poliforum Mier y Pesado 14.0% 77.6%
Tobogan de la Montafia 11.6% 76.4%
Laguna de Ojo de Agua 10.8% 58.2%
Alameda 8.0% 57.6%
Casa Vega 7.3% 53.3%
Palacio de Orizaba (municipal) 6.1% 65.8%

Parte de la experiencia de los atractivos es la atencién recibida por el personal de estos,
seis de cada diez turista consideran excelente el servicio brindado, y existe una oportunidad

(3.4%) de mejora en la actitud y atencién del personal, ofreciendo mejor informacion

(ilustracién 5.43).
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Calificacion Atencion del Personal en Atractivos

Calificacion Atencion del Personal en Atractivos

61.9%

34.7%

3.2% 0.2% 0.0%

Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo

Razones de calificaciones bajas

Numero de

(Regular, Malo y Muy Malo) Comentarios
Actitud mala (no son amables, mala atencicn) 12
Mas atencidn (falta capacitacion, mds carisma, calidez) 10
Mejorar informacién (mds explicitos, mejorar explicaciones) 8
Mejorar organizacion en filas y accesos 4
Mas personal (guias, quien de informacidn) 2
Otros menos representativos 5

llustracion 5.43 Calificacion que da el turista sobre la atencién del personal en atractivos
(nov 22-abr 23)

Los turistas consideran con una participacion del 5.8% que la relacién precio — calidad de
los atractivos no es la mejor, ya que consideran que el precio es alto o que anteriormente
no se cobraban y en este viaje al destino ya lo hacen, también consideran que deberia

existir un precio especial para nifios o algin descuento (ilustracion 5.44).
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Calificacion Relacion - Precio Calidad de Atractivos

Calificacion Atencion del Personal en Atractivos

51.2%
43.0%

5.7%
0.1% 0.0%

Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo

Razones de calificaciones bajas Nimero de
(Regular, Malo y Muy Malo) Comentarios
Precio alto (es caro)

Anteriormente no se cobraba (museos, parque de los Dinosaurios)
Deberia existir precio de nifios o descuentos
Elevaron precios

No quiso dar una razén

Atractivos pequeiios por lo que se paga

Precio menor para los turistas

Tiempo de espera

Otros comentarios menos representativos

N
B

CONWWULI N1 N

llustracion 5.44 Calificacion otorgada por el turista a la relacion precio - calidad de los
atractivos de Orizaba Pueblo Magico (nov 22-abr 23)

5.4. Resultados de estudio realizado a residentes de Orizaba y municipios
colindantes

Una de las aportaciones del turismo a la poblaciéon del destino es ademas del impacto
economico, el efecto sociocultural y ambiental que involucran a la sociedad que lo
constituye (Cordero et al., 2013), por tanto, afecta de manera directa la vida diaria de los

residentes.

Los residentes de un destino turistico son actores que interactia directamente con los

turistas, por ello la importancia de conocer su percepcion y opinion sobre el desarrollo y
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crecimiento del turismo (Castillo Canalejo et al., 2018), ya que son quienes reciben a los

turistas y conviven en el mismo entorno.

Ademas los residentes son los representantes e imagen del destino turistico (Kloster, 2022),
pasando a ser parte fundamental de la oferta que un destino tiene como la calidez de su

gente, la cultura, tradiciones y costumbres que comparten y reflejan con los visitantes.

Como parte del Observatorio Turistico se realizé un estudio a los residentes de Orizaba y
también a municipios colindantes que forman parte importante del Pueblo Magico por la
cercania. La ilustracion 5.45 muestra que el 71.6% de los encuestados fueron de Orizaba
y el porcentaje restante de municipios colindantes como Rio Blanco, Cérdoba e

Ixtaczoquitlan.

Municipios Participantes enel

estudio
Rio Blanco Nogales
Cérdoba Rafael Delgado
Ixtaczoquitlan Atzacan
Camerino Z. Mendoza La Perla
Mariano Escobedo Fortin
Ixhuatlancillo Huiloapan

= Orizaba Municipios Colindantes

llustracion 5.45 Municipios participantes en estudio a residentes de Orizaba
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El residente visita los atractivos principalmente con su familia, amigos o pareja (tabla 5.3),

y los grupos generacionales en Orizaba son homogéneos, mientras que en los municipios

colindantes hay méas millenials (tabla 5.4).

Tabla 5.3 Con quien visita los atractivos de Orizaba el residente

¢Con quién visita los atractivos de

Orizaba?
Municipios
Familia 80.5% 83.3%
Amigos 19.9% 8.3%
Pareja 16.9% 10.2%
Solo 5.9% 4.6%
Promedio de respuesta 1.2 1.1

Tabla 5.4 Generacion de los residentes de Orizaba y municipios colindantes

Generacion
Municipios
Centenial (2) 32.4% 27.8%
Millenial (Y) 32.4% 38.9%
Generacion X 34.2% 33.3%
Baby Boomer 1.1% 0.0%
Promedio de Edad 37.1 36.3

La ocupacion principal de los residentes encuestados es ser empleado, estudiante 0 ama
de casa (tabla 5.5), con un ingreso de $6,000.00 a $11,999.000 en personas procedentes

de Orizaba y menos de $6,000.00 en los municipios colindantes (tabla 5.6).
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Tabla 5.5 Ocupacion de los residentes de Orizaba y municipios colindantes

Ocupacion

Municipios Orizaba
Empleado 35.3% 38.0%
Estudiante 21.9% 18.5%
Ama de Casa 15.2% 13.9%
Profesionista 10.8% 15.7%
Comerciante 7.1% 10.2%
Jubilado/a 4.8% 1.9%
Desempleado 3.7% 0.9%
Empresario 0.4% 0.9%
Otro 0.7% 0.0%

Tabla 5.6 Ingreso de los residentes de Orizaba y municipios colindantes

Ingresos Mensuales

Municipios Orizaba
A. Menos de $6,000 26.3% 34.4%
B. De $6,000 a $11,999 38.0% 29.7%
C. De $12,000 a $17,999 24.1% 18.8%
D. De $18,000 a $23,999 7.3% 14.1%
E. Mas de $24,000 4.4% 3.1%

Porcentaje que contesto la
pregunta

50.4% 59.3%

En los hogares de los encuestados de Orizaba y municipios colindantes cinco de cada diez
residentes habitan de 3 a 4 personas (ilustracion 5.46), asi mismo el porcentaje de hogares

con al menos un menos de 12 afios es para Orizaba del 53.7% y 63.0% de los municipios
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colindantes (tabla 5.7). también se puede observar que hay mas adulto mayores en los

hogares de las familias orizabefias con una participacion del 39.0%.

Numero de personas que
habitan en su hogar

B 14.7%
De 13 2 personas 13.9%

0,
pe3aapersonas TN 5.2%

52.8%
I 27.2%
De 5 a 6 personas 28.7%
7 0 mds personas . 45;;6

B Orizaba Municipios Colindantes

llustracién 5.46 Numero de personas que habitan en el hogar de los residentes de Orizaba

y municipios colindantes

Tabla 5.7 Porcentaje de nifios menores de 12 afios y mayores de 60 afios que habitan en

los hogares de los residentes

53.7% 62.0%

% de
hogares con
menores de

12 afos

% de
hogares con
mayores de

60 afos

39.0% 25.9%

Los residentes son de los primeros que realizan las actividades nuevas, por la cercania y
la informacion que tienen sobre lo que esta pasando en el destino, ademas de volverse
recomendadores de los mismos. En el Gltimo afio (ene 2022 a ene 2023) el turista residente

de Orizaba dijo haber visitado principalmente el Paseo del Rio, Poliforum Mier y Pesado, el
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Palacio de Hierro, el Parque de los Dinosaurios, la Laguna de Ojo de Agua y Teleférico
principalmente. El comportamiento del residente de otros municipios colindantes es muy

similar (ilustracion 5.47).

Se debe destacar que los principales atractivos visitados, a excepcién del Teleférico son de
acceso libre, es decir no se debe pagar. A mediados del mes de diciembre el Parque de los
Dinosaurios se incluyé como parte del nuevo atractivo Casa Vegas y tiene un precio que
afecta principalmente a los municipios colindantes ya que el residente de Orizaba sigue

teniendo acceso libre.

Atracitivos visitados en el ulitmo afio

M Orizaba Municipios Colindantes
62%
54%
51% 50%
44%
37%
31%  32%  32% 32%
27%
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llustracion 5.47 Atractivos visitados en el dltimo afio en Orizaba Pueblo Magico
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El residente encuestado de Orizaba califica mejor a los atractivos que los municipios
colindantes, esto puede ser por la diferenciacion y beneficios que tiene el Orizabefio como

acceso libre o precio diferenciado en algunos atractivos (ilustracion 5.48).
Calificacion a Atractivos de Orizaba

Satisfaccion sobre los atractivos

52.9% 53.7%
44.4% 42.3%

4.0%  1.9% 0.7%  0.0%
I -
Excelente Bueno Regular Malo

MW Orizaba Municipios Colindantes

llustracion 5.48 Satisfaccion de los residentes de Orizaba y municipios colindantes sobre

los atractivos

La relacion precio — calidad de los atractivos es un indicador importante de como perciben
lo que reciben en comparacion con lo que se paga, si bien el residente de Orizaba tiene
mas beneficios por pertenecer al ayuntamiento del Pueblo Méagico, hay atractivos en los
que, si tiene que realizar un pago, en la ilustracion 5.49 se puede observar que a diferencia

de los residentes de municipios colindantes evalia mejor este rubro.

Sin embargo, hay un area de oportunidad ya que tres de cada diez orizabefios califica este
indicador como Regular o Malo, en la tabla 5.8 se puede observar que las razones de esta
evaluacion son porque perciben un precio alto y les gustaria mas descuentos. Por otro lado,
los residentes de municipios colindantes cuatro de cada diez encuestados percibe como
regular o malo la relacion que existe entre el precio — calidad de los atractivos, las razones

son muy similares a la de los residentes de Orizaba.
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Excelente

Relacion Precio - Calidad de los Atractivos de Orizaba

Relacion Precio - Calidad

48.9% 44,99

38.3%
31.3%

Bueno Regular

B Orizaba Municipios Colindantes
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3.7%

I

Malo

2.8%

llustraciéon 5.49 Calificacion que dan los residentes de Orizaba y municipios colindantes de

la relacion precio - calidad de los atractivos

Tabla 5.8 Razones por la que el residente de Orizaba y de municipios colindantes califican

como Regular, Malo o Muy Malo la relacion precio - calidad de los atractivos

Comentarios

Precio alto (es caro, elevado, no es barato) 48 Precio alto (es caro, elevado, no es accesible)
Descuentos (estudiantes, para Orizabefios, bajar precios) 11 Precio alto para municipios colindantes
Precio alto para municipios colindantes 4 Nifios (no cobrarles o cobrar menos)
Precio Casa Vegas es alto 4 Anteriormente no se pagaba
Anteriormente no se pagaba (museos, atractivos) 4 Otro

Cobro de bafios 3 Total general

Atencién y servicio en atractivos 3

Mantenimiento (Biori, en general) 3

Otros comentarios menos representativos 11

Total general 91

Municipios Colindantes

Respuestas

26
5

3

2

7
43

Lo que motiva a los residentes a visitar a los atractivos es principalmente por diversion y/o

esparcimiento, otra razdn es por conocer y Vvivir la experiencia, asi como llevar a sus hijos.

Con una participacion menor es importante resaltar que los residentes son quienes reciben
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a familiares o amigos que llegan de visita 0 de vacaciones y ellos son quienes los

acompafan y recomiendan lugares para visitar.

Motivos principales por los que visitan los atractivo

Comentarios

Diversion / Esparcimiento 59.9% 51.9%

Conocer / Vivir la experiencia 33.8% 35.2%

Llevar a sus hijos 13.6% 17.6%

Acompafiar a familias que vienen de visita/vacaciones 4.0% 4.6%
Estdn bonitos 1.5% 3.7%

Cercania de los atractivos 1.5% 1.9%

Hacer ejercicio 1.5% 0.9%

Convivencia familiar 1.1% 0.0%

Otros comentarios menos representativos 3.7% 3.7%

Promedio de respuesta 1.2 1.2

llustracion 5.50 Motivos principales por los que visita el residente de Orizaba y municipios

colindantes los atractivos

Seis de cada diez residentes es muy probable que regrese a los atractivos que ya visito,
mientras que un porcentaje menor del 8.8% para residentes de Orizaba y un 8.3% para

municipios colindantes es poco 0 nada probable que regresen a realizar nuevamente la

actividad.

Regresaria a los atractivos que ya visitd

62.9%
Moy probapie NN
uy rFrobapie 59.3%
probable NN .39

32.4%

0,

Poco Probable - 7.7%

7.4%
o,
Nada Probable I 1.1%
0.9%

B Orizaba Municipios Colindantes

llustracion 5.51 Regresaria a los atractivos que ya visitd el residente de Orizaba y

municipios colindantes
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Las redes sociales son el principal medio por el que la poblacion del destino se entera de
lo nuevo que habra en Orizaba con una participacién muy alta del 74.6% en residentes de
Orizaba y 80.6% en residentes de municipios colindantes, la fuerza que ha tomado este

medio en comparacion con otros medios de publicidad tradicionales es impresionante.

Otros medios son las carteleras municipales que se pueden ver en diferentes de la ciudad,
la radio, el pasar por el lugar donde esta lo nuevo de la zona, la television y la pagina del

ayuntamiento (ilustracion 5.52).

Medio por el que se enteran de lo huevo que hay en Orizaba

B Orizaba Municipios Colindantes
0,
74.6% 80.6%
18.0% 18.5%
- 6.6% 4.6% 189 37% 22% 1.9% 2.2% 2.8%
[ |

Redes sociales Cartelera Radio Pasa por el lugar TV Pagina del
Municipales donde hay algo Ayuntamiento

nuevo

llustracion 5.52 Medio por que se enteran el residente y los municipios colindantes de lo

nuevo que hay en Orizaba

Al igual que el turista la aplicacién de Orizaba Pueblo Magico es una fuente de informacion
para los residentes, donde solo el 16.9% de los Orizabefios encuestado si ha usado la app

y el 13.1% de los residentes de municipios colindantes (ilustracion 5.53).
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¢Ha usado |la App de Orizaba?

6.9%

mSi
No

m Orizaba Municipios Colindantes

llustracién 5.53 Porcentaje de los residentes de Orizaba y municipios colindantes que han

usado la aplicacion Orizaba Pueblo Magico

La importancia de que los residentes estén de acuerdo con el desarrollo turistico es
primordial para que este crezca, nueve da cada diez residentes consideran como positivo
el turismo en la zona, otro porcentaje menor no esta muy de acuerdo derivado de que hay

mas gente, creen que el turista contamina y generan mas tréfico (ilustracion 5.54).

Nivel de satisfaccion con el turismo

en Orizaba —» | Razones por las que calificé como Regular o Malo
S Namero de
Municiplo comentarios
cererce T, o 3%
43.5% Mucha gente / Aglomeracion 5
Contaminan / dejan sucia la dudad 4
—— _ 42.2% Mejorar servicios e instalaciones 3
48.1% No dio respuesta 3
Aumento de lospredios 2
Otros comentarios 7
Mucha gente / Aglomeracion 2
Trafico vehicular 1
Contaminan / dejan sucia la dudad 1
No dio respuesta 1
mOrizaba ™ Municipios Colindantes Olive comaiianios 4
Total general 33

llustracion 5.54 Calificacion del residente de Orizaba y municipios colindantes sobre el

turismo que llega a Orizaba
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Para cerrar con el estudio se les pregunté si conocian o ellos trabajaban en turismo, con la
finalidad de ver el impacto que ha tenido el crecimiento turistico en la zona, a lo que
respondieron que si el 13.6% de los residentes de Orizaba y un 9.3% los residentes de

municipios colindantes.

¢ Usted o algin conocido trabaja en turismo?
(en atractivos, hoteleria, agencias o como guias)

Orizaba

Muncipios o
Colindantes N

llustracién 5.55 Porcentaje de los residentes de Orizaba o municipios colindantes que

trabajan o conocen a alguien gue labora en turismo

Conclusiones

El presente proyecto se desarrollé y concluyd satisfactoriamente en los tiempos
establecidos cumpliendo su objetivo general y los cuatros objetivos especificos que se
mencionaron en el presente documento. Se resalta que este trabajo de investigacion se
hizo en colaboracién del area de turismo del H. Ayuntamiento de Orizaba, Veracruz, que

actualmente es un Pueblo Mégico.

Los beneficios que tuvo el H. Ayuntamiento fueron tener informacion sobre 15 indicadores
sobre la afluencia y satisfaccion de los turistas, en una evaluacion continua por seis meses
gue duré la investigacion de campo (noviembre 2022 a abril 2023), misma que contempla
dos de las tres temporadas altas vacacionales del afio, que fueron invierno y semana santa,
asi como dos periodos de temporada baja, con la finalidad de trazar estrategias y tomar de
decisiones en beneficio asertivas de los nuevos y existentes proyectos que tenga la

administracion actual.
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Otro beneficio fue la informaciéon de valor generada de tres estudios de mercado, dos
referentes a los turistas sobre sus habitos de viaje y satisfaccidén en el destino; y un tercero
realizado a los residentes de Orizaba y municipios colindantes para conocer su percepcion
sobre el turismo. Los primeros estudios fueron realizados por 5 meses para evaluar las
diferentes temporadas vacacionales con un total de 2,480 encuestas que se realizaron en

Teleférico principalmente, Casa Vegas y Tobogan de la Montafia.

El estudio a residentes se realizé una sola vez en el mes de enero 2023 para evaluar el afio
2022, con un total de 380 encuestas. Ambos estudios se realizaron cara a cara, por medio
de cuestionarios impresos en papel, que posteriormente se tabularon para su analisis,

mismos que tienen una confiabilidad del 95%.

Ademas de los beneficios para el H. Ayuntamiento dicha informacion se compartioé con los
actores importantes del turismo, por medio de los miembros del comité del Pueblo Magico
de Orizaba con representantes de hoteles, restaurantes, agencias, guias, transporte
publico, cultura, artesanos, seguridad y eventos especiales. El informe de los estudios y los
indicadores generados se reflejaron en un dashboard para mejor comprensién y uso de la

informacion.

Se realiz6 un diagnéstico sobre las fuentes de informacion con las que contaba el H.
Ayuntamiento de Orizaba y los establecimientos de alimentos y bebidas. Los primeros por
medio de un registro y los segundos se aplicdé una encuesta en un evento, donde los
principales resultados fueron: el H. Ayuntamiento no cuenta con un sistema de informacion
que le ayuda a tener informacion relevante del turismo y el 74.0% los establecimientos de

alimentos y bebidas no cuenta con informacion sobre los turistas.

Se seleccionaron los indicadores que forman parte del Observatorio Turistico, y se disefio
los instrumentos de recoleccién de datos para obtener la informacion, se establecieron las
metodologias necesarias, ademas de planificar la recoleccién, organizacion y andlisis de la

informacién mediante la metodologia Business Intelligence. Como resultado del
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Observatorio Turistico se disefidé un Dashboard con la finalidad de visualizar los indicadores

de turismo y los resultados de los diferentes estudios.

Los resultados de los seis meses de evaluacién y funcionamiento del Observatorio
Turistico, donde mucha de la informacién que se generd no se conocia anteriormente, entre
los hallazgos méas importantes fue conocer la procedencia de los turistas y la participacion
del porcentaje de visitantes internacionales 3.4% (acumulado noviembre 2022 a abril 2023),
aungue el porcentaje es aparentemente pequefio, representa un avance del conocimiento
de Orizaba en otros paises, principalmente en Estados Unidos, a 8 afios de su

nombramiento como Pueblo Mégico.

De noviembre 2022 a abril 2023 se pudo observar un crecimiento en la llegada de turistas
del 5.4% en comparacién con el mismo periodo de los afios anteriores, lo que demuestra
que las inversiones referentes a la creacion de nuevos atractivos y servicios son asertivas

para el desarrollo de este.

El desarrollo de un destino turistico no solo es representado por el aumento de las llegadas
de los visitantes, sino también por lo que realiza durante su estancia y los servicios que
contrata o consume. El porcentaje de pernoctacién (51.2% en promedio) y ocupacién
hotelera (54.6% nivel mas alto en diciembre 2022 y 38.6% nivel mas bajo en enero 2023)
son reflejo de que aun no se supera la capacidad del destino respecto a la oferta de
hospedaje disponible en hoteles y deben existir esfuerzos en conjunto para atraer mas
turismo a la zona o hacer que el turista extienda sus vacaciones a mas dia en el destino
(estancia promedio 2.1 noches en temporada alta de invierno y 1.6 en temporada baja
2023).

El destino turistico no solo debe de ser capaz de atraer visitantes por medio de su oferta,
sino también conservarlos para que en un futuro no solo te recomienden sino también
regresen considerando su experiencia previa, se pudo observar que en promedio se tiene
un 51.7% de turistas que han visitado mas de una vez Orizaba, siendo la temporada baja

2023 la que tiene mayor participacion con 58.0%.
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Orizaba como Pueblo Méagico debe estar en constante innovacion para cubrir las
expectativas y necesidades de los turistas, cumpliendo con un alto grado de satisfaccion,
este rubro fue medido por un indicador de excelencia denominado NPS (Net Promoter
Score por sus siglas en inglés), donde podemos identificar que en promedio se tiene un
59.0% de turistas promotores del destino (también llamados recomendadores) de acuerdo
con la calificacion que otorgd a los atractivos, la atencién recibida por parte del personal y
la relacion precio-calidad de los atractivos, asi como los establecimientos de hospedaje,
establecimientos de alimentos y bebidas, y por ultimo la percepcion sobre la seguridad que

hay en Orizaba.

Con una participacion del 4.8% se tienen turistas detractores, es decir los visitantes que
encontraron areas de oportunidad en el destino y que por alguna razén no se cumplié con

sus expectativas.

Se puede decir de acuerdo con los resultados de los estudios realizados a los turistas, que
Orizaba Pueblo Magico es un destino familiar principalmente (73.6%), que es visitado por
grupos grandes (6.0 en promedio) conformados por al menos un nifio menor de 12 afios
(51.5%) y en un porcentaje menor también en compafia de adultos mayores de 60 afios
(24.8%). Sin embargo, las parejas y grupos de amigos también estan presentes en el

destino, volviéndolo un lugar para todas las personas que quieran visitarlo.

Los turistas se enteran de Orizaba principalmente por recomendaciones de familiares o
amigos (41.3%) y por redes sociales (31.5%), llamandoles la atencién en primer lugar los
atractivos que hay en el Pueblo Magico (58.5%). Su principal motivo de viaje es por
vacaciones (76.5%), donde seis de cada diez turistas planean su viaje con siete dias o

menos de anticipacion.

Los principales estados de procedencia de los turistas son del mismo estado que pertenece
el Pueblo Mé&gico que es Veracruz, seguido de Puebla y Ciudad de México, por la cercania

los turistas llegan al destino en automovil propio (66.4%) o en autobus comercial (26.0%).
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De acuerdo con los resultados del estudio realizado a residentes de Orizaba y municipios
colindantes nueve de cada diez residentes evalian su nivel de satisfaccion con el turismo
en la zona como excelente y bueno, este dato es importante ya que la poblacién de un
destino es quien interactGa directamente con el turista y son los representantes e imagen
del Pueblo Magico, pasando a ser parte fundamental de la oferta que un lugar tiene como
la calidez de su gente, la cultura, tradiciones y costumbres que comparten y reflejan con

los visitantes.

Las respuestas de los dos tipos de residentes que se encuestaron fueron muy similares,
por lo tanto generalizamos la informacion para ambos, donde se encontré que los
residentes si visitan los atractivos que tiene el destino, siendo los principales el Paseo del
Rio, Poliforum Mier y Pesado, Teleférico, Palacio de Hierro y Laguna de Ojo de Agua,
ademas de que un alto porcentaje regresaria a repetir las actividades, ya que los principales
motivos de visita son por diversion y por conocer la experiencia, acompafados

principalmente de su familia (ocho de cada 10 residentes).

Se debe mencionar que no se contd con un presupuesto econémico asignado al proyecto,
por lo que se utilizaron recursos disponibles de plataformas institucionales como Microsoft
Excel para la realizacién del Dashboard y andlisis de la informacién por medio de tablas
dindmicas y macros. Y fuentes de almacenamiento derivado de una cuenta gratuita de
Gmail de Google, utilizando su nube y formularios. Asi como el apoyo alumnos de

ingenieria.

El presente trabajo tuvo contribucion en la formacién de recursos humanos de la carrera de
ingenieria en informatica del Tecnoldgico Nacional de México campus Orizaba con un
residente y de tres alumnos de la misma institucién que realizaron su servicio social

cumpliendo con diversas tareas en beneficio del proyecto y su desarrollo profesional.
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Trabajo a futuro

El trabajo de investigacion presentado es pionero en la generacion de informacién por
medio de un Observatorio Turistico en Orizaba Pueblo Mégico, siendo la base para la
creacion y seguimiento de nuevos proyectos de alto valor. Una de las desventajas que se
tuvo fue que la recoleccién de datos se hizo por medio de encuestas cara a cara o registros
en bitacoras. Por lo que surge la necesidad de automatizar los procesos y obtener los datos

de manera mas eficiente.

Por falta de recursos humanos por parte del H. Ayuntamiento no se garantizé la continuidad
al Observatorio Turistico que tiene como objetivo dar seguimiento a los indicadores
turisticos que muestran una fotografia completa de lo que pasa en el destino, es importante
retomar las mediciones para contar con datos comparativos entre temporadas, que

permitan ser el soporte de inversiones y tomas de decisiones.

Otro aspecto por considerar es la transferencia de conocimiento a otros Pueblos Magicos
de México respecto a la creacidbn de un Observatorio Turistico y sus beneficios,
considerando las metodologias e instrumentos propuestos, aportando a que mas H.

Ayuntamientos cuenten con informacion turistica relevante.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario Necesidades de informacion Turistica en Restaurantes
y Cafeterias de Orizaba

Necesidades de Informacion Turistica Orizaba
Buenos dias agradecemos su tiempo que dedicara a esta encuesta, toda la informacién

que recabemos es de suma importancia para la gestion de un Observatorio Turistico en
Orizaba Pueblo Mégico.

Institucion / Organizacion:

Nombre: Cargo / Puesto:

Giro: E-mail:

1. ¢Cuadles son las necesidades actuales de informacion turistica que tiene?

2. Considerando, sus planes de desarrollo a futuro en Orizaba, ¢ qué informacién cree
que seria de utilidad para ese momento?

3. ¢Qué proyectos ve a futuro para Orizaba?

4. ¢Tienen algun registro sobre los turistas que visita sus establecimientos?
[ ] si
I:I No

4.1. En caso de contar con informacion sobre los turistas ¢Puede compartir la

informacion que genera?

[] si
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[ ] No

4.2. Si la respuesta es positiva, ¢Qué informacién puede compartir y con que

periodicidad?

5. ¢Su mend lo tiene en otro idioma?
[ 1 si, ¢ccual(es)?:

I:INO

6. ¢Acepta alguna moneda extranjera como forma de pago?
|:| Si, ¢Cuél(es)?:
No

iGracias su participacion!
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Anexo 2: Encuesta de Habitos de viaje para turistas

Encuesta Habitos de Viaje
Buenas tardes / dias estamos realizando una encuesta sobre habito de viajes para conocer mejor a nuestros visitantes en Orizaba,
énos brindaria 5 minutos de su tiempo para contestar unas preguntas?

Genero (observacién):lZlF |:| M

1. ¢Cual es su pais de residencia?[l México 1.1. ¢ De que estado de México nos visita?:

I:lEUA 1.3. éDe que estado de EUA nos visita?:

2. ¢Cuantas veces ha estado en Orizaba?:

Si la respuesta es mds de 1 visita

2.1. ¢Hace cuanto tiempo fue la Gltima vez que visité Orizaba?
Meses: Afos:

3. ¢Cual fue el motivo de su visita a Orizaba?

Vacaciones / Recreacién / Ocio
Visitas familiares / amigos

Salud y Atencién Médica

Religion / peregrinacion
Congresos / Conferencias
Negocios / Motivos profesionales
Evento Cultural

Evento Deportivo

Evento Social

Luna de miel

Compras

Transito / Estan de paso

Educacion / Formacién

Otro (especificar):

4. ¢Qué fue lo que mas le llamo la atencion de Orizaba para visitarlo?

I:lNaturaleza
|:|Cu|tura
I:lAtractivos Turisticos
I:lEs un Pueblo Magico
I:lclima
I:lLimpieza

|:|Otro (especificar):

5. ¢Con cuanto tiempo de anticipacion planeo su viaje?
Dias: Meses:

6. éPor qué medio se enteré de Orizaba?

Recomendacién de Familiares /Amigos
Publicidad [ ]Revista [ ]Aerolinea [ ] Otro:
Redes Sociales

Pagina Web (www.orizaba.travel)

Ya habia visitado Orizaba / Ya conocia

Empresa donde trabaja

Otro (especificar):

Lugar de levantamiento encuesta:

Fecha: Hora:

1.2. ¢De que municipio?:

I:|Otro (especificar):

7. ¢Qué medio de transporte utiliz6 para llegara Orizaba?
Automovil propio Autobus Rentado (tour)

|:|Autobl§|s comerecial I:lMoto

DAutomévil Rentado I:lOtro (especificar):

8. ¢Cudl es su gasto personal promedio por dia? (incluyendo hospedaje y
transporte) (favor de mencionarnos la letra que mds se acerque):.

[ Isi [Ino
[ si [no
[ Isi [Ino

12. ¢{Ha usado la aplicaciéon de Orizaba Pueblo Magico? |:|S|' |:| No

|:|Si I:lNo, pasara la pregunta 17

15. ¢Dénde se esta hospedando? [ ] Orizaba [ ] Otro:

Hotel I:lCasa propia

Casa Familiares / amigos |:|0tro (especificar):

9. ¢Ha adquiero artesanias / souvenirs en Orizaba?
10. ¢Ha asistido a alguna plaza comercial?

11. ¢Ha asistido a algun bar o centro nocturno?

13. ¢Se hospedara en la zona?

14. ¢ Cuantas noches se hospedara?

| |Casa Rentada

16. ¢Por qué medio reservé su hospedaje? (solo para hotel, casa rentada y otro)
|__|Agenciade viajes Grupo de excursidon

I:lNo hizo reservacién

I:lApp Airbnb

: Redes Sociales
Teléfono del hotel

| |Otro (especificar):

17. éCon quien nos visita?

| |Familia I:lSOIo

[ ] Parejas DCoIegas/Compaﬁeros de trabajo

I:lAmigos I:lOtro (especificar):

18. ¢ Cuantas personas visitan Orizaba, contandose usted?
19. ¢ Cudntas personas son menores de 12 afios?

20. ¢ Cuantas personas son mayores de 60 afios?

21. ¢Cual es su edad?

22. ¢{Cual es su ingreso mensual? (favor de mencionarnos la letra que mds
seacerque):

Encuestador:

Supervisor:
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Anexo 3: Encuestas de Satisfaccion de Turista

Encuesta Satisfaccion
Buenas tardes / dias estamos realizando una encuesta para conocer el grado de satisfaccion de nuestros visitantes en Orizaba,
énos brindaria 5 minutos de su tiempo para contestar unas preguntas?

Genero (observacién):ElF |:|M

1. ¢Cual es su pais de residencia?[l México

[ Jeua

2. {Cuantas veces ha estado en Orizaba?:

3. ¢Qué fue lo que MAS le gust6 de Orizaba?

4. ¢Qué atracciones o recorridos ha visitado? (De los atractivos visitados)
¢Cudl es su nivel de satisfaccion?

Excelente | Bueno | Regular | Malo | MuyMalo

I:]Aeroparque Exc[ ] B[] RI] M[] MM[ ]
I:lAIameda Francisco Gabilondo Exc[ ] B[] R[] M[] MM[ ]
[ JArchivo Municipal Exc[] B[] RI] M[] MM ]
:Auditorio Metropolitano Exc[] B[] RL] M[] MMJ[ ]
[ Isiori Exc[] B[] RL1 M[] MM[ ]
:]Casade las leyendas Exc[] B[] RL] M[] MM[ ]
:ICoIiseoLaConcordia Exc[] B[] RL] M[] MM[]
:’ExconventodeSanJosé Exc[ ] B[] RL] M[] MM] ]
[ Jtagunade Ojo de Agua Exc[] B[] RI] M[] MM[]
:IMercadoCerritos Exc[ ] B[] RL] M[] MM] ]
:]Mercado de artesanias Exc[ ] B[] RL] M[] MM] ]
:]Museoarte populardel estado Exc[ ] B[ ] R[] M[] MM] ]
:’Museodelahotelerl’a Mex Exc[ ] B[] RL] M[] MM[ ]
:]Museodel arte del estado Exc[ ] B[] RL] M[] MM] ]
[ IMuseo del libro Exc[ ] B[] R] M[] MM ]
[ IPatacio de Hierro Exc[] B[] RL] M[] MM ]
:PalaciodeOrizaba(municipaI) Exc[] B[] RL] M[] MMJ[ ]
:lParque de las sonrisas Exc[] B[] RL]1] M[] MM ]
|:]Parque de los dinosaurios Exc[] B[] RL] M[] MM][ ]
|:]Paseo de los 500 escalones Exc[ ] B[] RL] M[] MM] ]

|:| Paseo del Rio, Reserva

Natural, Paseo del Arte Exc[ 1 BL1 RL] M[] MM[]

Planetario Exc[ B[ R[ M[ MM [
Poliforum Miery Pesado Exc [ B[ R[ M[ MM [
Recorrido Nocturno Pantedn M Exc [ B[ R[ M| MM [

1 ] ] ] ]
1 ] ] ] ]
1 ] ] ] ]
[ Recorrido Oribus Exc[ ] B[] RL] M[] MM[]
:’RecorridoTorre Catedral Exc[ ] B[] RL] M[] MM] ]
:RecorridoTrenecitoChipi ChipiExc[ ] B[] R[] M[] MM ]
:lTeatro Ignacio de la llave Exc[] B[] RL]1] M[] MM][ ]
:lTeIeférico—CerrodeI borrego Exc[ ] B[] R[] M[] MM[ ]
[ Jotro: Exc[] B[] RI] M[] MM[]

4.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo éCudl fue la razén de su respuesta?

5. ¢Como calificaria la atencidn del personal en los diversos atractivos?
Excelente [ ] Bueno| ] Regular[ ] Malo[ ] MuyMalo[ ]
5.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo éCual fue larazén de su respuesta?

6. ¢Como calificaria a Orizaba como Pueblo Magico?
Excelente [ ] Bueno| ] Regular[ ] Malo[ ] MuyMalo[ ]
6.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo ¢éCudl fue la razén de su respuesta?

Lugar de levantamiento encuesta:

Fecha: Hora:

1.1. éDe que estado de México nos visita?:

1.3. ¢De que estado de EUA nos visita?:

1.2. ¢De que municipio?:
|:|Otro (especificar):
7. ¢Como calificaria los establecimientos de alimentos y bebidas? NA[ ]

Excelente [ ] Bueno| ] Regular[ ] Malo[ ] MuyMalo[ ]
7.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo éCual fue la razén de su respuesta?

8. ¢Recomendaria Orizaba a un familiar, amigo o colega?
EIMuy Probable Poco Probable

EIProbabIe |:|Nada Probable

9. ¢Se cumplieron sus expectativas en su visita a Orizaba?
I:lOrizaba SUPERO sus expectativas

EIOrizaba CUMPLIO sus expectativas

EIOrizaba NO CUMPLIO sus expectativas

9.1¢Por qué no se cumplieron?

10. ¢Qué fue lo que MENOS le gusté de Orizaba?

11. ¢Ha experimentado alguin problema durante su estancia en Orizaba?
I:ISI, 11.1 ¢Cuél fue el probl

[Cno

que tuvo?

12. ¢Cémo calificaria la relacion precio - calidad de los atractivos?

Excelente [ ] Bueno| ] Regular[ ] Malo[ ] MuyMalo[ ]

12.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo ¢éCudl fue la razén de su
?
r ?

13. ¢Se hospedard en la zona? |:|S|' |:]No, pasara la pregunta 17
14. ¢ Cuantas noches se hospedara?

15. ¢Dénde se estad hospedando? [ ] Orizaba [ ] Otro:
|:|H0te| |:|Casa propia

I:ICasa Familiares / amigos I:lOtro (especificar):
I:ICasa Rentada

(solo para hotel,

16. ¢Como calificaria los bl 1tos de hospedaje? casa rentada y otro)
Excelente [ ] Bueno| ] Regular[ ] Malo[ ] MuyMalo[ ]
16.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo éCudl fue la razén de su
?
r ?

17. ¢Con quien nos visita?
Familia

EIParejas
EIAmigos

18. ¢ Cudntas personas visitan Orizaba, contandose usted?
19. ¢ Cuantas personas son menores de 12 afios?
20. ¢ Cudantas personas son mayores de 60 afios?.

|:|So|o

DCoIegaS/Compaﬁeros de trabajo
|:|Otro (especificar):

21. Edad:

22.¢Cual es su percepcion sobre la seguridad en Orizaba?

Excelente [ ] Bueno| ] Regular[ ] Malo[ ] MuyMalo[ ]
22.1. Si la respuesta fue Regular, Malo o muy malo ¢éCudl fue la razén de su
resp ?

Encuestador:

Supervisor:,
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Capitulo 5. Resultados

Anexo 4. Tabla de apoyo 1

TABLA DEAPOYO 1

¢Cual es su gasto personal promedio
por dia en el destino?

(incluyendo hospedaje)
Favor de mencionarnos el inciso que mas se acerque

A - Menos de $500
B- De 500a $799

C- De $800a $1,199
D- De $1,200a 1,599
E- Masde $1,600

Anexo 5. Tabla de apoyo 2

TABLA DE APOYO 2

¢Cudl es su ingreso mensual?
Favor de mencionarnos el inciso que mas se acerque

A - Menos de $6,000
B- De $6,000a 11,999
C- De12,000a 17,999
D - De $18,000 a 23,999
E- Masde 24,000
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Capitulo 5. Resultados

Anexo 5. Tabla de apoyo 3

Tabla de apoyo 3
éQué atracciones /recorridos ha visitado?

Alameda Francisco Archivo Municipal Auditorio Biori
Gabilondo Soler P

Aeroparque
parq Metropolitano

Casa de las Coliseo La
leyendas Concordia José

Mercado de Museo arte popular Museo de la Museo del arte del

; , . Museo del libro
artesanias del estado hoteleria Mexicana estado

I el . R
Palacio de Orizaba Parque de las Parque de los Paseo de los 500
(municipal) sonrisas dinosaurios escalones

Paseo del Rio,
Reserva Natural, Planetario
Paseo del Arte

Poliforum Miery Recorrido Nocturno
Pesado Pantedn Municipal

Recorrido Oribus
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