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RESUMEN

El turismo es una importante fuente de ingresos para cualquier pais, aunque no sea
la principal actividad de ingresos se localiza entre las primeras ya que es una
tendencia que se encuentra en crecimiento constante, dado que el conjunto de

actividades turisticas que este sector ofrece generan el interés de los viajeros.

Debido a este crecimiento, las empresas de servicios muestran una tendencia a la
competitividad ya sea por precio o por calidad, lo que es consecuencia de las
grandes oleadas de visitantes tanto nacionales como internacionales., Sin embargo
al existir tanta competitividad entre las empresas la gran mayoria opta por mejorar
SuUsS procesos y crear nuevos productos turisticos en los diferentes destinos,
generando de esta forma ofertas turisticas muy interesantes para el visitante, debido
a que el principal objetivo de dichos productos y servicios es lograr la satisfaccion del

turista a través de la calidad reflejada en el servicio adquirido por estos.

SUMMARY

Tourism is an important source of income for any country, although not the main
business income is among the first because it is a trend that is constantly growing,
since the set of tourist activities that this sector offers generate the interest of

travelers.

Due to this growth, service companies have a tendency to competitiveness either
price or quality, this is a consequence of the large waves of both domestic visitors or
International, however as there is so much competition between companies the vast
majority choose to improve their processes and create new tourism products in
different locations, thus generating interesting tourist offer for the visitor, because the
main objective of such products and services is to ensure tourist satisfaction through

guality service reflected acquired by them.
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1. INTRODUCCION

La industria turistica es una importante fuente de ingresos en México lo que equivale
al 8.4% del PIB (INEGI, 2012), sin embargo en el pais no se encuentra distribuido el
porcentaje para cada tipologia de turismo, tomando en cuenta la falta de promocién y
gestion de las ofertas del sector servicios. En la oferta complementaria cabe destacar
que el Turismo Rural y el Turismo Activo, son en la actualidad el segmento que se
encuentra en un crecimiento constante ya que estos tipos de turismo cada vez mas,
son requeridos por los viajeros que estan en busca de grandes experiencias de
viajes como lo son el conocer las tradiciones y costumbres del pais o regién a visitar,
por lo tanto las zonas rurales del destino elegido son el lugar ideal para la practica de
esta modalidad de turismo. Debido a esto, México trata de realizar diversas acciones
que desarrollen el Turismo Rural y Activo, ya que algunos de los programas
implementados con respecto a este segmento han logrado fortalecer la economia de
pueblos y villas en los diferentes paises donde esta practica se lleva a cabo, sin
embargo no es suficiente ya que se necesita de un capital humano que tenga

conocimientos suficientes para desarrollar un incremento en este tipo de turismo.

En el caso de México el turismo rural y activo supone un producto que necesita
potenciar su desarrollo debido a que México cuenta con una gran diversidad
bioldgica, asi como también, cuenta con muchos grupos étnicos autdctonos que
forman parte de su cultura. El desarrollo y especializacién de la oferta de turismo
rural y turismo activo es una propuesta muy importante dado a que se cuenta con

todo los recursos necesarios.

Debido a tanta diversidad se pueden encontrar diferentes equipamientos que ofrecen
servicios relacionados con la cultura y naturaleza, por lo que muchos de estos
establecimientos buscan mejorar sus procesos y actividades ya que los turistas
relacionan el factor precio igual a calidad percibida que se pretende obtener al

utilizar el servicio. Es por ello que la especializacibn y mejora continla de sus



recursos humanos y de los propios equipamientos es un factor fundamental para el

éxito y la satisfaccion del cliente.

La creacion de una marca de calidad para el turismo rural y activo pretende facilitar a
las empresas de los diferentes subsectores turisticos, la re orientacién de su oferta
hacia el turismo rural y activo. De esta forma las empresas del sector y la poblacion
local podran beneficiarse no solo econémicamente sino también a través de la
mejora del destino. Ya que si los equipamientos se encuentran cada vez mas
enfocados en la mejora continua y especializandose podra crearse como
consecuencia una imagen “limpia” es decir, una imagen positiva del destino y por
ende de los servicios ofertados por los establecimientos.

Esto es debido a que la calidad se ha convertido en un factor determinante con el
gue se debe comprometer practicamente cualquier actividad que busque incidir de

forma significativa en el mercado.

El desarrollo de productos y la promocién de los mismos son tareas determinantes
en la conformacion de una oferta efectiva. Por tanto una especializacion en este
segmento de mercado resulta una oportunidad para los empresarios y para la
poblacion al poder potenciar e incrementar su competitividad.

Con base a lo anterior podemos establecer que el sector turistico mostrard una
mejoria al contar con establecimientos mejor preparados que ofrezcan un mejor
servicio para los turistas. Asi mismo valorar y posicionar al turismo ante los sectores
publico, privado y fundamentalmente, el social; a fin de mejorar la percepcion y la
actitud de la sociedad en su conjunto y crear conciencia de la cultura turistica.
Ademas los beneficios econdmicos que este genera, se vincula a aprovechar el
vasto patrimonio cultural y natural con el que México cuenta mediante su

incorporacion al turismo.

Como consecuencia de lo anterior, los objetivos que se persiguen a través de este

proyecto son:



e Orientar a los equipamientos y alojamientos de los sectores del turismo rural y
activo del estado de Oaxaca en México en la mejora continua de sus servicios
para caracterizar al destino no solo por sus atractivos sino también por su

oferta complementaria.

e Dar a conocer la importancia de la calidad en el sector servicios e impulsar la
sustentabilidad para que los ingresos generados por el turismo, sean fuente

de bienestar social para el estado.

Para alcanzar dichos objetivos en el presente trabajo se seguira la siguiente

estructura:

El proyecto se desarrolla en 5 epigrafes, cada uno de los cuales se encuentran
vinculados a la calidad con un enfoque en el ambito turistico.

Los tres primeros apartados conllevan los fundamentos tedricos de este proyecto, es
decir las bases de éste. Concretamente en el epigrafe dedicado a la introduccion se

desarrollan los objetivos y la metodologia y estructura de este trabajo.

En el epigrafe de un Sistema de calidad turistica se pretende desarrollar las bases
de este trabajo tomando en cuenta como subtemas el concepto de servicio, los
componentes del producto turistico y la calidad del servicio en el &mbito turistico.

En el tercer apartado se abordan temas acerca de las marcas de calidad, haciendo
referencia al concepto de marca turistica, los requisitos que ésta conlleva y los
referentes de marcas de calidad que se encuentran en Espafia y México para el
turismo complementario. Una vez completados los fundamentos teéricos se da paso
al desarrollo de la propuesta en el capitulo 4,, en el que se justifica y se describe la
implementacion de una marca de calidad enfocada en el turismo rural y activo de una
zona en concreto, Oaxaca, México. En este punto también se da a conocer el plazo
de implantacién, coste y el plan de promocion que se centrara en las herramientas
de publicidad y relaciones publicas y por ultimo, se presentaran las conclusiones de

este trabajo en el capitulo V.



2. SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA
2.1 CONCEPTO DE CALIDAD EN TURISMO

“La percepcion de calidad de un servicio y/o producto da paso a conocer los lazos
psicosociales y las necesidades de las personas que aspiran a obtenerla. Los
conceptos de calidad de producto y calidad de servicio en el ambito turistico son
subjetivos y variables en el tiempo y espacio. Pues no es igual el concepto de calidad
para un viajero que realiza su primer viaje que para un viajero habitual.”

Alfonso Camacaro, (2008)

Juran y Gryna (1993), ofrecen dos significados del concepto de calidad:
e Conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades
de los clientes

e El producto sin deficiencias (retrasos, fallos, errores, cambios, etc.).

Esta ultima definicidn puede considerarse la mas adecuada ya que se enfoca en el
servicio, asi mismo la calidad en éste, es un pilar fundamental en las empresas de
servicios. Es preciso tener en cuenta que el concepto de calidad evoluciona cada vez
mas, por lo que, las empresas de cualquier sector tratan de mantener una mejora
efectiva que les permita ofrecer un servicio y producto mejor que el que producia
antes de contar con un sistema de mejora. Sin embargo el concepto de calidad en el
sector servicios no puede medirse tan facil como las empresas de otros sectores ya
que en la rama de servicios, la calidad independientemente de la tipologia de
turismo que sea, es un concepto muy subjetivo ya que depende totalmente de la
opinion del cliente.

La calidad ofrece una mejora en los procesos pero en el sector servicios el recurso
humano es la carta de presentacion por lo que de una buena impresion y trato
depende una mejor experiencia de los turistas ya que esto incide en la rentabilidad
de los equipamientos turisticos. Ademas la calidad en las empresas nos ayuda a

incrementar la competitividad del sector turistico del pais y mejorar la imagen de



México en el mundo con cada uno de esos turistas internacionales que regresan a

casa.

La necesidad de mejorar cada vez mas el desempefio y procesos de las empresas
del sector servicios convierte a la calidad en un objeto de secuencia permanente. Por
tanto, el concepto de calidad turistica es de vital importancia para las empresas de
servicios ya sea desde una casa rural hasta un hotel de cinco estrellas, gracias a la
atencién brindada por el recurso humano de las empresas es el cliente, el que paga
por un producto y/o servicio que al parecer costoso lo reconsidere ya que la relacion
de precio y calidad es imprescindible para éste. Relacionando lo anterior con el pago
de los servicios que reciben los clientes éstos por lo general tienden a comparar la
calidad o trato recibido con el coste. Es por ello que la correcta gestion de la calidad
permitira mejorar la satisfaccion de los usuarios en este caso turistas y lograr

fidelizarlos respecto al equipamiento que proporciona el servicio.

2.2 CONCEPTO DE SERVICIO-.

De acuerdo a Bown-Wilson (2014), un servicio es "la suma total de lo que hace una
organizaciobn para satisfacer las expectativas de los clientes y producir su

satisfaccion".

Es decir, un servicio es un bien intangible que se relaciona con actividades
(tangibles) que se ofrecen a personas, en este caso los clientes o turistas, mediante
las cuales se busca satisfacer y/6 cubrir las necesidades de éstos, sin necesidad
alguna de que el consumidor lo posea ya que al ser un servicio que es catalogado
como intangible y heterogéneo no se puede tocar y no sera exactamente el mismo
debido a que el capital humano de una empresa no se puede estandarizar como el
de una maquina y por lo tanto puede lograr el mismo resultado sin necesidad de ser

el mismo proceso para proporcionar el servicio.



Cualquier tipo de servicio mantiene la finalidad de satisfacer necesidades, por lo que
en el ambito turistico, este es sin duda es uno de los principales factores que actian
como diferenciador. Siendo el servicio el principal factor que las empresas buscan
mejorar para generar el motivo que hara que el usuario opte por regresar, es decir,

el servicio influye en la decision de elegir de nuevo un destino o alojamiento.

Para tener una idea més aproximada a un servicio turistico, es necesario conocer en
qué consiste un producto turistico, ya que, sumado a un servicio proporcionado por

cualquier otro sector, enriquece la relacion entre calidad y servicio en el turismo.

2.3 COMPONENTES DEL PRODUCTO TURISTICO-.

"Producto Turistico-. Sistema de componentes tangibles e intangibles

ensamblados, capaces de hacer viajar a la gente para realizar actividades que

satisfagan sus necesidades, otorgandoles beneficios y satisfaccién de manera
integral.”

SECTUR México,

2006.

Los componentes de cualquier producto turistico son sin duda, los recursos
existentes con los que cuenta la zona donde se realizara el producto, es decir, el
entorno en el que se encuentra o pretende establecerse con el objetivo de satisfacer

las necesidades del turista (ver figura 1).



Figura 1-. Componentes del producto turistico
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Fuente: Solis (2013)

Los componentes que se ven reflejados en la figura 1, influyen en los motivos de
viaje de un turista, ya que no se cuenta con componentes complementarios como lo
son las vias de acceso al destino deseado, el turista pensara en otro lugar que le
brinde una similar o igual satisfaccion. Esto ocurre también con los equipamientos
que aunque son parte complementaria de la actividad turistica son fundamentales

para mantener un flujo de visitantes.

El patrimonio cultural y los componentes del turismo de aventura son cada vez mas
demandados por los jovenes por lo que actualmente son los atractivos/motivos que
despiertan en el turista el deseo de viajar a un destino pero sin las actividades y

equipamientos de complemento, suelen cambiar de opinion.

La mayoria de los productos turisticos se realizan en diferentes entornos y para
diferentes segmentos de mercado que pueden ser atractivos para el ser humano. En
México se pueden realizar diversas actividades turisticas dado que es un lugar que
cuenta con multiples destinos para el gusto de cada persona, dichas actividades
pueden ser segun SECTUR:



e SolyPlaya

e Ocio

e Cultura

e Rural y Naturaleza

e Ferias, congresos y Negocios.

Ya sea en el &mbito laboral o vacacional, uno de los cinco segmentos anteriores es
elegido para realizar actividades en la zona donde el turista desea. Sin embargo los
destinos de sol y playa son muy demandados en México, no solo por el turista
internacional sino también por el turista nacional, aunque existen diversos motivos
por los cuales viajar, el segmento de sol y playa encabeza la lista del pais, dejando
de lado otros tipos de viajes, que en la actualidad si bien no son el nimero uno
siguen siendo parte de la actividad turistica. Es por ello que estos tipos de turismo se
encuentran especializandose para ofrecer un mejor servicio a través de la mejora
continua, que beneficiara tanto al empresario como al turista que visita el
establecimiento, ya que el llevarse una buena experiencia genera la mejor

publicidad.

Un producto de servicio como el sector turistico ofrece, en especial los
equipamientos rurales y de turismo activo necesitan generar un “plus” en sus
servicios y una de las mejores formas es la mejora de sus procesos y la
especializacion en el servicio al cliente del capital humano de la empresa, ya que el
objetivo es satisfacer los deseos o las expectativas de los turistas.

2.4 CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO-.

“Implantar la calidad total en una empresa de servicios es mas o menos dificultoso
en funcién de una serie de pardmetros relativos a la complejidad del proceso de

prestar "ese" servicio al cliente (Valls, 2014). Tipicamente, para lograr la mejora



continua y la calidad total en dicho proceso, habra que recorrer cada una de las

siguientes fases, ver figura 2:

Figura 2. Fases de la mejora continda

FASE 1

» Analisis del proceso de "produccion” y prestacion del
servicio propiamente dicho.
FASE 2
* Analisis de la posibilidad de conocer de manera mas
0 menos inmediata los errores que se cometen.
FASE 3
* Andlisis de las consecuencias de esos errores.
FASE 4

* Analisis de la posibilidad de corregir mas o menos
inmediatamente esos defectos y/o errores, hasta el
logro de la total satisfaccion del cliente.

Fuente: Valls (2014).

Ademas cabe destacar el hecho de que en relaciébn a una empresa que produce
bienes fisicos, los factores que influyen en la obtencion de la calidad total en una
empresa de servicios son desde luego algo distintos. Asi por ejemplo en una
empresa de servicios no suele tener mucha importancia el proceso de compra y
almacenamiento de bienes fisicos y su ulterior transformacién. En cambio es
probablemente mas importante la cualificacion del personal que lleva a cabo un

servicio y su competencia para satisfacer al cliente al primer intento.”

Considerando lo anterior, cabe resaltar que el factor humano es un componente
indispensable para el sector de servicios y aun mas su desempefio en éste. Dado
gue los recursos humanos son el principal motor de este sector es indispensable que

sus acciones garanticen la satisfaccion del cliente.

Como se ha mencionado la calidad turistica es relativa, dado que los servicios y
equipamientos ofertados se comparan con las expectativas de los turistas. La calidad
en el servicio desde la perspectiva de los clientes y de las empresas no es muy

diferente aunque cada una le da la importancia que cree que es la adecuada de
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acuerdo a su percepcion., Sin embargo ambas partes coinciden en que la
satisfaccion es el factor mas importante y por ello esperan ofrecer y recibir el mejor
servicio posible de acuerdo a la estructura de los precios que las empresas
proporcionan por el servicio ofertado y el que paga el cliente por el servicio recibido.

La implantacion de sistemas de calidad que apoyen el funcionamiento del
equipamiento o faciliten las acciones del personal en un establecimiento, es uno de
los puntos que se consideran bases para una mejora continua ya que simplifican las
actividades que se desarrollan y esto hace que los recursos humanos rindan mas en
su area de trabajo lo que conlleva un factor menos estresante y por ende el servicio
de cara al cliente es mas satisfactorio para este, ya que la forma de expresarse o las
acciones no son tan mecanizadas como usualmente se presentan en hoteles con un

alto porcentaje de ocupacion.
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3. MARCAS DE CALIDAD
3.1 CONCEPTO DE MARCA

"Ya sea que se trate de un nombre, una marca comercial, un logotipo u otro
simbolo, una marca es en esencia la promesa de una parte vendedora de
proporcionar, de forma consistente a los compradores, un conjunto especifico
de caracteristicas, beneficios y servicios"

Kotler, 2002.

Las marcas son una herramienta de marketing que proporciona una posicion y
prestigio, que tienen como objetivo ayudar a productos y/o destinos a que impulsen
su desarrollo y desenvolvimiento en el ambito social, ya que para las personas

resulta méas sencillo asociar cualquier producto con una marca.

La marca Coca-Cola se asocia con refrescos o sodas, mientras que la misma marca
tiene bajo su nombre otras lineas de productos por asi decirlo, como lo es el agua
“Ciel” que no se asocia a la compafia pero pertenece a ésta, y aunque las personas
no conozcan del todo que “Ciel” es propiedad de la compafiia Coca-Cola, ésta,
navega bajo su propia marca, que al mismo tiempo hace que el producto se
diferencie de otras con productos similares.

Es decir, la marca solo es un distintivo del producto que aunque ayuda a posicionar
no forma parte de la esencia del propio producto sino que es un aporte de valor al
producto que ayuda a su identificacién en el mercado con respecto a otros productos
similares., sin embargo el éxito de la marca y del propio producto radica en la calidad
del servicio o producto que se ofrece, ya que de esta forma el consumidor tendra una
percepcion definida con respecto a su uso y de ser positiva esta influira en el

momento de decidir si continuara o no haciendo uso del producto o servicio.

En el mercado empresarial no importa el sector al que pertenezcan, al utilizar una

marca se pretende dar una imagen a nuestras necesidades para generar una
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experiencia a los consumidores, ya que una marca no solo representa el producto
sino también los valores, los servicios y las proposiciones que son hechas por la
empresa, ademas de orientar a los posibles consumidores a identificar y comprar un
producto o servicio que se ajuste a las necesidades de este ya sea por la calidad o
caracter derivados de la marca, por lo que cada empresa adopta una estrategia de
posicionamiento de valor de su marca con respecto al mercado al cual se encuentra
dirigido su producto o servicio bajo el nombre de la propia marca.

Si enfocamos la marca a la calidad, obtendremos que se refiere no a la calidad de la
propia marca sino del producto o servicio que se encuentra bajo el nombre de
cualquier marca, es decir, un servicio debe proporcionarse con los mas altos
estandares de calidad, por lo que sus procesos deberan ser medidos mediante
indicadores que ayuden a brindar un servicio adecuado para los clientes y que
supere las expectativas de éstos. El estar bajo una marca implica cumplir con ciertos
requisitos  exigidos por ésta, dichos requisitos tienen la finalidad de obtener

resultados 6ptimos que ayuden al posicionamiento y comercializacién de la marca.

3.2 MARCAS EN EL AMBITO TURISTICO

Las marcas tienen la finalidad de posicionar un producto, destino y/o servicio., En
caso del sector turistico, se trata de diferenciarse para captar la mayor atencion
posible por parte de los turistas, es por ello que por medio de las marcas turisticas se
pretende dar a conocer la identidad de la propia empresa o equipamiento turistico y

por ende, los servicios que esta proporciona al visitante.

En la actualidad existe una tendencia de visitantes mas exigentes en el sector del
turismo, por lo que los servicios cada vez mas se encuentran condicionados a
mejorar continuamente debido a que al no entrar en el sector de mejora continua
suelen quedar obsoletos o0 no recibir la atencidn que se espera por parte del cliente.
Las marcas de calidad en el &mbito turistico cobran mas fuerza en el sentido que las
empresas y equipamientos de servicios necesitan proporcionar un servicio que

supere las expectativas del cliente y ofrecer experiencias positivas, por lo tanto, una
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marca de calidad les brinda un extra a estas empresas que hace que se genere un
interés por parte del visitante hacia la empresa.

Sin duda, una marca por si sola no dice mucho pero si se le agrega un valor por
parte del consumidor, proporcionard al producto y/o servicio una lista de

singularidades que el cliente percibira como:

e  Cierto grado de calidad por parte del producto y/o servicio
e Asociara la marca con otros productos similares

e |ealtad a la marca

° Etc.

Una empresa que se encuentra bajo una marca busca potenciar su producto o
servicio, la lealtad a ésta por parte del consumidor y el reconocimiento del nombre de
la propia marca. Estos factores son de gran relevancia ya que estos puntos son los
resultados de la satisfaccion que se genera en el consumidor, dicha satisfaccién o

insatisfaccion puede aumentar o disminuir el valor de la marca.

En el sector turistico, la hoteleria, la restauracién y demas equipamientos turisticos
utilizan marcas generalmente para posicionar un destino o bien para potenciar la
promocion de un producto o servicio con respecto a la opinion publica, y en una
minoria para mejorar sus procesos. Algunas empresas turisticas han optado
posicionarse bajo una marca que les permita mejorar su Servicio y procesos a través
de la calidad, dado que buscan mantenerse en una mejora continua y de esta forma

poder satisfacer las necesidades de los visitantes.

Como se ha mencionado anteriormente, actualmente en el a&mbito turistico se esta
generando una tendencia a utilizar marcas enfocadas a la calidad, dicha tendencia
es originada por la necesidad de mejorar cada vez mas el servicio proporcionado por
el equipamiento turistico hacia el visitante con el objetivo de ofrecer experiencias que
afiadan un valor y que este haga una diferenciacion entre las demas empresas

turisticas. El reto al que se enfrenta el sector publico a la hora de promocionar sus
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destinos es desarrollar una estrategia de marca y “hacerla tangible”, gestionando
correctamente sus atributos de imagen en todas y cada una de las oportunidades

que se le presenten.

“Los requisitos de las marcas de calidad, especificamente los de la “Q” de Calidad
Turistica se encuentran divididos en tres tipos, a diferencia de otras normas de
gestiébn, como lo son los estdndares de gestion, estandares de servicio y los
estandares fisicos. Ello quiere decir que la implantacién de las normas supondra la
implementacion de mejoras en cuanto a los procesos internos de la empresa, en
cuanto al nivel de prestaciéon de servicio al cliente y en cuanto a los equipamientos e
infraestructuras de las instalaciones (incluido el mantenimiento y la limpieza de las

mismas).”

Instituto de Calidad Turistica Espafiola, (2014)

En base a lo anterior, cabe destacar que la forma de gestion de la actividad turistica
se encuentra especializada en cuanto a los tipos de estandares que la “Q” de
Calidad suponen, lo que permite que los establecimientos reciban una evaluacion
mAas concreta acerca del servicio que estos ofrecen y de esta forma la marca o el
programa de gestién podra disefiar un plan de trabajo que sea méas acorde a las

debilidades encontradas para poder potenciar su desarrollo en base a sus fortalezas.

3.3 REFERENTES DE MARCAS DE CALIDAD EN EL TURISMO RURAL Y
ACTIVO

Las marcas enfocadas a la calidad turistica representan cada vez mas una
oportunidad para las empresas del sector turismo para mejorar sus servicios ya que
la actividad turistica representa una fuente de ingresos alta para cualquier pais, por
lo que ofrecer un servicio que supera las expectativas y que cubra las necesidades

de los visitantes, supone un reto para este sector.
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Paises como México y Espafa, entre muchos otros, han optado por desarrollar
sistemas y marcas que se enfoquen en la calidad las cudles tienen como objetivo la
mejora continua del sector donde se implementen. Existen varios referentes de
marcas de calidad que se utilizan en el mundo y cada una varia respecto a cada
pais, por lo que es necesario destacar las marcas de calidad enfocadas al turismo

rural y el turismo activo de los paises antes mencionados.

En el caso de Espafia existen diversas marcas enfocada a la calidad turistica,
gastrondmica, etc., algunas de estas de acuerdo a la Normativa y Marcas de

Calidad Turistica en Espafa 2014, son:

Q

CALIDAD TURISTICA

En esta imagen se puede apreciar el distintivo de la “Q” de
calidad turistica, la cual es una marca a nivel nacional que reconoce a los
establecimientos el cumplimiento de una serie de requisitos y normas de calidad que

la marca estipula y que es certificada por una empresa auditora acreditada.

Club de Calidad

El distintivo de Casonas Asturianas (imagen lado izquierdo)
se refiere a una Marca de Calidad del Principado de Asturias dirigida a aquellos
establecimientos hoteleros ubicados en la region asturiana que rednen los requisitos
arquitectonicos, de singularidad, de capacidad, de ubicacibn y de servicios
determinados reglamentariamente para la obtencién de la marca “Casonas
Asturianas” y que voluntariamente la solicitan y se someten a unos controles de

calidad que valoran su equipamiento y servicio.
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MESAS
ASMRAS

Principado de Asturias dirigida a aquellos restaurantes y sidrerias ubicados en

Mesas de Asturias (imagen Izg.) es una marca de Calidad del

nuestra region, que reunen los requisitos determinados reglamentariamente para la
obtencion de la marca “Mesas de Asturias” y que voluntariamente la solicitan y se

someten a unos controles de calidad que valoran su equipamiento y servicio.

spslamenlosamaiony caisidenle Aldeas (logotipo izquierdo) es una marca de Calidad del
Principado de Asturias dirigida a Apartamentos Rurales y Casas de Aldea ubicados
en nuestra region, que voluntariamente la solicitan y se someten a unos controles de

calidad que valoran su equipamiento y servicio.”

En el caso de México no existen muchas marcas o distintivos que se enfoquen en
potenciar la calidad turistica del pais por lo que los distintivos mas importantes

referentes al turismo son segun SECTUR (2012):

s 'm\

..\‘

"Distintivo “M”, (SECTUR 2012) como se puede apreciar en el
lado izquierdo, es un reconocimiento que la Secretaria de Turismo otorga a todas las
Empresas Turisticas que han logrado implementar exitosamente el Programa de
Calidad Moderniza y que avala la adopcion de las mejores practicas y una distincion

de empresa turistica modelo.
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®Distintivo "H" (SECTUR, 2012) (véase imagen lado izg.)-. Es un
reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo y la Secretaria de Salud, a
aguellos establecimientos fijos de alimentos y bebidas: (restaurantes en general,
restaurantes de hoteles, cafeterias, fondas etc.), por cumplir con los estandares de
higiene que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

Punto

limpio

maama calad hainies E1 Sello de Calidad “Punto Limpio" (SECTUR 2012, véase imagen
lado izqg.)-. Es un programa de Buenas Practicas para la Calidad Higiénica y tiene
como objetivo apoyar a los Micro, Pequefios y Medianos empresarios turisticos para
conducir sus negocios hacia la incorporacion de buenas practicas de higiene en los
modelos de gestion de las MIPYMES Turisticas, con la finalidad de proteger la salud
de sus clientes, de sus trabajadores, de las comunidades receptoras, asi como
promover la cultura de la Calidad Higiénica en las MIPYMES Turisticas. El Sello de
Calidad “Punto Limpio"-. es un reconocimiento que otorga la Secretaria de
Turismo, a las Micro, Pequefias y Medianas Empresas del Sector Turistico
(restaurantes, hoteles, cafeterias, agencias de viajes, arrendadoras de autos,
operadoras de buceo, centros de ocio y entretenimiento, entre otros.), por haber
implementado la metodologia desarrollada por SECTUR y aplicada por consultores
especializados, registrados ante la Secretaria a efecto de obtener el Sello de
Calidad.”

Sin embargo, en México no existen marcas de calidad enfocadas a las diferentes
tipologias del turismo por lo que actualmente en México se estd implementando una

estrategia donde se tiene por objetivo hacer del pais un producto turistico
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competitivo, por lo que el desarrollo de marcas, distintivos y normas de calidad
forman una parte fundamental para que las empresas turisticas se desarrollan bajo
esquemas de control total de calidad con la finalidad de posicionarse no solo en el
mercado nacional sino también en el mercado internacional y de esta forma
proporcionar un servicio que supere los estandares o expectativas de los turistas.,
Sin embargo el pais tiene que mejorar la sanidad y calidad, debido a esto los
distintivos que mas se controlan en estos momentos son el Distintivo “H” y en el caso
del turismo el Distintivo “M” que es el Programa de Calidad Moderniza para

empresas turisticas.

En el caso de Espafa, la sanidad no es un problema de mayor importancia
comparado con México por lo que se enfocan en desarrollar normas, marcas y
distintivos que aseguren la mejora continua de las empresas en cualquier sector. En
el caso del desarrollo del turismo, hace algunos afos, las autoridades de Turismo de
este pais crearon paseos Yy rutas hacia los poblados que se encontraban
abandonados para realzar los atractivos del entorno y de esta forma desarrollar y
potenciar una actividad turistica, ademas la marca de calidad turistica (Q de Calidad)
se puede relacionar con las diferentes actividades del turismo, como lo es el turismo

rural y activo, entre muchos otros.

Se puede destacar que ambos paises apuestan por una mejora continua en el caso
turistico sin embargo en el caso de México aungque se encuentra mejorando en este
aspecto no se encuentra tan desarrollado como en Espafia con respecto a la calidad

turistica.
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3.4 IMPLICACIONES PARA LA CALIDAD TURISTICA, TURISMO RURAL Y
TURISMO ACTIVO

La principal problematica del desarrollo del turismo rural y del turismo de aventura o
activo se relaciona de forma directa e indirecta con el deterioro y poca conservacion

de los entornos en los que se desarrolla este tipo de turismo.

En el caso del turismo rural, dado que se desarrolla en un lugar donde el flujo de
visitantes no es tan constante como lo es en el segmento de sol y playa, tiende a ser
influenciado por las costumbres externas a la region donde se desarrolla el turismo
rural, asi como también en la pérdida de sus tradiciones en el peor de los casos,
aunque si este flujo de visitantes se gestiona correctamente puede convertirse en
una fuente de ingresos para la poblacion del lugar. En cuanto al turismo activo o de
aventura como muchos suelen llamarlo, afecta de una forma mas directa en el
entorno natural de la regién, es decir, a sus recursos naturales de la localidad., Sin
embargo como se ha mencionado anteriormente, si se gestiona adecuadamente el
flujo de visitantes puede evitarse una sobre explotacion del lugar al implementar un
sistema de calidad enfocado a estos dos segmentos de mercado que generalmente

no suelen tener un nivel alto de visitantes.

Esto puede funcionar como una herramienta que beneficie en ambos sentidos, ya
que el concepto de calidad puede influenciar al visitante, se puede realizar una
correcta promocion, comercializacion y gestién de los recursos del lugar y de la
propia localidad, sin sobrepasar la capacidad de carga del lugar proporcionando un
servicio y producto que satisfaga las necesidades del turista sin descuidar el aspecto

diferenciador que le otorga el sitio donde se desarrolla la actividad turistica.

Como conclusion, el impacto que representan estos segmentos de mercado en el
lugar donde se desarrollan influye en gran medida en la naturaleza. Ya que al ser
segmentos que estan creciendo rapidamente conllevan consecuencias en cuanto a

la contaminacion de suelo, aire y agua y éstos pueden afectar directamente a la flora

19



y la fauna del lugar en el que se practican estas actividades. Un efecto negativo
puede reducirse si se realizan practicas medioambientales que tengan como objetivo
la preservacion del sitio y regular el flujo de visitantes sin sobrepasar su capacidad
de carga dado que el flujo de turistas especificamente de turismo rural y activo
conlleva implicaciones necesarias para el desarrollo no solo estructural del destino

sino también en el ambito de la sostenibilidad de los recursos de éste.

Haciendo referencia a lo anterior, existen algunas normativas con respecto a la
calidad turistica, que tienen por objetivo el gestionar el sector servicios, algunos

ejemplos en Espafia y México, son:

“La calidad, como factor de diferenciacion de las empresas turisticas, constituye una
linea de actuacion imprescindible en la nueva forma de enfocar la estrategia
competitiva del sector turistico espafiol en general y extremefio en particular, y en
funcién de ello, el conjunto de las Administraciones Turisticas, asi como el conjunto
de subsectores que componen el tejido empresarial, han llevado a cabo diversas

actuaciones que indican la existencia de voluntades coincidentes.

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, a través de TURESPANA a:

Desarrollar sus actuaciones en consonancia con los principios de cooperacion
establecidos por el Sistema de Calidad Turistica Espafiola e incorporar al mismo las
aportaciones acordadas por las partes implicadas en la mejora continua del mismo.
Facilitar las normas y herramientas de calidad ya desarrolladas para instaurar un

proceso correcto de implantaciéon en la Comunidad Auténoma.”

Ministerio De Industria, Turismo Y Comercio (Espafia, 2009).

‘NMX-TT-006-1996-IMNC; Requisitos minimos de calidad en el servicio e
instalaciones que deben de cumplir los hoteles, moteles, servicios de tiempo

compartido y similares para obtener el "Certificado de calidad turistica de primera
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clase-cuatro estrellas" o el "Certificado de calidad turistica de primera clase-tres

estrellas".

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C (México, 2014).

Ambas normativas hacen referencia a la calidad en el turismo., En México la calidad
es un concepto nuevo, por lo que no existen normas en las que el contenido haga
referencia a la calidad general del sector turistico., Sin embargo se pueden encontrar
normas mexicanas enfocadas a la calidad de los establecimientos tomando en
cuenta el cumplimiento de ciertos requisitos para acreditarlos con una certificacion de
estrellas pero no se encuentran relacionadas con el servicio en general. En el caso
de Espafa, se pueden encontrar boletines, normas o legislaciones referentes a la
calidad de los establecimientos y a los servicios que estos ofrecen, de forma que
éstos se encuentran mas regulados o gestionados para ofrecer un servicio que

supere las expectativas de los viajeros.
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4. PROPUESTA
4.1-.JUSTIFICACION

México es un pais mundialmente reconocido por su riqueza cultural, en el que
durante todo el afio se realizan mas de un millar de fiestas y celebraciones populares
en las que se manifiestan los bailes, musicas, cantos y expresiones de la
extraordinaria diversidad cultural que caracteriza al pais, sobresaliendo su rica
gastronomia de talla internacional. Las demandas turisticas se estan abriendo a
nuevos horizontes y por tanto, se estan creando nuevos destinos y productos. De
este modo, la oferta cultural y una exigencia cada vez mayor con respecto a la
calidad del servicio que recibe el cliente son las tonicas por las que el turismo rural y

activo debe potenciarse no solo como una oferta complementaria en México.

La industria turistica es una importante fuente de ingresos en México lo que equivale
al 8.4% del PIB (INEGI, 2012). El integrar y mejorar la gestion del turismo
complementario del pais es una apuesta por la mejora de los servicios y esto aunado
a una marca de calidad conllevara a una actuacion para impulsar el desarrollo del
turismo y su mejora continua se derivara una estrategia propia que constituya un

instrumento de inclusién social.

Es necesaria una revitalizacion de una industria complementaria a la actividad
turistica tradicional de México, es decir, el segmento de sol y playa, ya que es el que
mas se promueve en el pais y no se aprovechan los deméas segmentos de mercado
que el pais ofrece. Al poseer hermosas playas y al ser estas lo mas demandado, se
dejan de lado las actividades rurales y el turismo de aventura que se puede
desarrollar en localidades con menos “importancia” para el turismo o simplemente

gue no se encuentran del todo desarrolladas.

El desarrollar un turismo integrado en el ambito rural y de naturaleza podra favorecer
el intercambio entre la cultura urbana y rural, creando de esta forma mas

equipamientos y una especializacion en los ya existentes para ofrecer una opcion
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mas para el turista que viaja por México. La implementaciéon de un sistema de
calidad en el turismo rural y en el turismo activo de Oaxaca en México tiene por
objetivo el potenciar la actividad turistica en este estado, proporcionando servicios
conforme a altos estdndares de calidad, tomando en cuenta la satisfaccion del turista

y las expectativas que este tiene sin alterar de forma exclusiva la zona.

La gestion de los segmentos antes mencionados puede resultar un factor muy
positivo para el estado de Oaxaca ya que se podria posicionar en base al turismo
rural y turismo activo, segmentos de mercado que se pueden desarrollar facilmente
dado que la zona conserva el toque selvatico y exdtico. Este a su vez resulta
interesante para las personas que no son de esta zona ya que el poder adentrarse
en este lugar por medio de actividades que ofrecen una experiencia activa y de
aventura resulta atractivo y lo es aun mas sabiendo que la empresa a través de la
cual contratan el servicio se encuentra cada dia en una mejora continua de sus
equipamientos.

La mejora continua también se aplica a los alojamientos de la zona ya que dicha
mejora supondra una especializacion en el servicio que proporcionan a los
huéspedes, cubriendo asi, las necesidades del cliente y mejorando la opinién de

estos con respecto al equipamiento y al destino.

En el ambito turistico un sistema de calidad puede consistir en:

° Planes de mejora

° Encuestas, entrevistas, etc.

° Quejas y Sugerencias

° Auto diagnéstico

° Auditorias y Certificaciones

° Indicadores para medir la calidad

Los puntos anteriores podran permitirnos proporcionar un servicio de calidad que

supere las expectativas de los visitantes, asi como atender la demanda de los
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diferentes sectores a los cuales se encuentre dirigido dicho sistema, ya que un
sistema de calidad permitira a las empresas, concretamente a las que se encuentran
en el ambito turistico a diferenciarse por calidad y no por precio, ya que el objetivo de
un sistema enfocado a la calidad es trabajar en la mejora de la calidad de las

diferentes empresas.

Aplicar un sistema de calidad en el sector turistico especificamente en los segmentos
de turismo rural y turismo activo , como se mencioné anteriormente beneficiaria tanto
al entorno como al empresario de la localidad turistica y al mismo tiempo a su
poblacién. Ya que al contar con un sistema de este tipo las personas generaran una
tendencia a preocuparse por sus recursos naturales y culturales, que implicard una
educacion medioambiental que podra desencadenar un potencial del desarrollo

sostenible.

Si se implementara un sistema de calidad en México sin importar a que ambito
turistico pertenezcan las empresas de servicios, se podria garantizar la calidad
ambiental, social, cultural y de los servicios permitiendo solucionar posibles
problemas y atenuar el impacto de estos a partir de la implementaciéon de un sistema
que contemple integralmente la satisfaccién de los usuarios y la preservacion de los
recursos naturales y culturales del pais, asegurando al mismo tiempo una recurrente
fuente de ingresos para México.

La propuesta de crear una marca de calidad referente a los segmentos
mencionados anteriormente recibira el nombre de MEXperience bajo la cual el
turismo rural y el turismo activo podran especializarse en su sector a través de la
calidad en el servicio, ya que tomara en cuenta a los equipamientos turisticos de
ambito rural y de aventura para mejorarlos desde las acciones mas simples en el

equipamiento hasta la interrelacion con las personas.

Algunas formas en gque dicha marca pretende medir la calidad de los equipamientos

gue usan su logotipo es:
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e Realizar auditorias cada cierto periodo de tiempo, en este caso, cada 4
meses, con la intencién de medir el servicio que se ofrece al turista.

e Utilizar una metodologia propia de mejora continua, la cual obtendran los
establecimientos al afiliarse a la marca asi como también lograr una
especializacion en el servicio ofertado y una mayor competitividad y grado de

diferenciacion con respecto a empresas y alojamientos del mismo sector.

De esta forma los equipamientos rurales y de aventura podrédn ofrecer un mejor

servicio ya que se mantendran en una mejora constante.

4.2 DESCRIPCION

MEXperience es una propuesta de marca para el turismo rural y turismo activo que
se practica en el estado de Oaxaca, Meéxico, con la que se pretende cubrir las
necesidades no solamente del turista que recibe el servicio ofertado, sino también de
la poblacion local ya que al precisar de servicios mas especializados en lo rural y de
aventura, significara una mejora en su calidad de vida. El continuo crecimiento de la
oferta y el incremento de interés por parte la demanda de los segmentos antes
descritos han influenciado en la diversificacion del turismo mexicano, por lo que
MEXperience al ser en esencia un programa de especializacion del turismo rural y
activo facilitara a las empresas de los sectores turisticos una adaptacion y

reorientacion de su oferta hacia estos segmento de mercado.

Esto supondra para la region, un canal de promocion en el que se definiran el tipo de
turismo que se pretende incrementar y mejorar en la zona, ademas de que gracias a
este canal de promocion podran beneficiarse las empresas, la propia zona y la
poblacion local, ofreciendo una mejora en sus servicios y la preservacion del entorno

en el que estan situados.
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En base a ello se pretende mejorar el desarrollo del estado de Oaxaca en México,
optimizando las condiciones de vida de las comunidades indigenas receptoras.
Impulsando de esta forma a desarrollar turismo respetando los entornos naturales,

culturales y sociales.

No obstante la implantacion de una marca supone un proceso evolutivo por lo que
para obtenerla es necesario cumplir con una serie de requisitos que pueden afectar
o modificar la forma de gestidon de los establecimientos y servicios de los segmentos
a los cuales se encuentra dirigido MEXperience, sin embargo, gracias a la promocion
de equipamientos y servicios especializados y de calidad adaptados a la demanda

se pretende diversificar la oferta turistica de Oaxaca.

Las herramientas que aseguren la satisfaccion del cliente y la mejora continua del

establecimiento y que utilizara la marca antes descrita son:

e Indicadores de calidad

e Manual de procedimientos

e Encuestas

e Sistema de quejas y sugerencias

e Manual de buenas practicas

Las cuales proporcionaran un factor estratégico fundamental para el desarrollo y

consolidacion no solo del equipamiento sino también del destino.

El tiempo de implantacion de Mexperience en los establecimientos que cumplan los
requisitos puede variar en funcién del tamafio y los servicios que se ofrecen en los
equipamientos, el tiempo medio es entre 7 y 12 meses (segun “Q” de Calidad
Turistica) para adecuar los servicios y a los implicados en el desarrollo de estos. El
coste que esto supone para los futuros socios depende del tamafio del

establecimiento, por lo que se realiz6 una media de los montos que tienen las
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asociaciones mexicanas que operan como un club de producto para establecer una

aproximacion de los precios, los cuales se dividen en:

Pequenas $5,000 = €280.00 Euros*
Medianas $6,500 = €360.00 Euros
Grandes $8,000 =€450.00 Euros

*Cambio de moneda al 26/Jun/14

Dichas cuotas anuales son una aproximacion del precio que los socios deberan
pagar para el uso del logotipo y sus servicios. Esto les permitirA a los
establecimientos adheridos los beneficios y ventajas que la marca conlleva, cabe

mencionar que la solicitud de adhesion es totalmente libre y voluntaria.

El lugar donde se pretende implantar la marca es en el estado de Oaxaca, uno de los
32 estados que componen a México, estd localizado en la regién sur oeste del
pacifico mexicano, la superficie territorial de la entidad es de 95 mil 364 kilometros
cuadrados; lo que representa el 4.8% del total nacional. Por su extension, Oaxaca
ocupa el quinto lugar del pais después de los estados de Chihuahua, Sonora,
Coahuila y Durango. En este estado predomina el clima tropical, su temperatura
media anual es de 18°C. No obstante, la accidentada geografia provoca variaciones
del clima. Por su conformacién politica, econémica y social, Oaxaca cuenta con 8
regiones geoecondmicas: Cafiada, Costa, Istmo, Mixteca, Papaloapan, Sierra Norte,
Sierra Sur y Valles Centrales; siendo su capital la ciudad de Oaxaca de Juarez,

considerada Patrimonio Cultural e Histérico de la Humanidad.
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Figura 3. Mapa de ubicacion del estado de Oaxaca en México.

Fuente: Secretaria de Educacion Publica de Oaxaca (2014).

Turismo

Oaxaca ofrece varias posibilidades turisticas, incluyendo sitios arqueolégicos como
Mitla, Monte Alban, patrimonio de la humanidad declarado por la UNESCO. ademas
cuenta con otros sitios de interés como Lambityeco, Dainzu, Yagul, y arquitectura
religiosa de la época colonial. Una de las mayores atracciones son los sitios
turisticos, como lo son los mercados, templos y edificios histéricos. Ademas se
pueden visitar los museos del estado de Oaxaca como el museo de las culturas de
Oaxaca (centro cultural santo domingo) entre otros. Bibliotecas, espacios recreativos,
de lectura y consulta, bailes, festividades y un sin fin de tradiciones. Asi como
también alberga una rica composicion multicultural donde conviven mas de 16

grupos étnicos, por lo que resulta un atractivo fundamental para el turismo rural.
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Figura 4. Producto de Aventura en México
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Fuente: ICTUR (2009).

Como se puede apreciar en la figura 4, Oaxaca cuenta con un alto componente
cultural, natural y de aventura lo que lo convierte en el destino ideal para la
implantacion de la marca de calidad MEXperience. Sin embargo hay otros factores
externos que influyen en el comportamiento o motivacién del turista pero se
compensan con los recursos turisticos que el estado tiene.

En Oaxaca se pueden practicar diferentes tipologias de turismo dado a su gran
diversidad natural y cultural, sin embargo este proyecto consiste en dinamizar y
brindar un servicio a la altura de las expectativas de los visitantes, por lo que la
manera mas eficaz y sencilla es gestionar adecuadamente aquellos establecimientos
turisticos que se consideran como complementarios debido a su oferta enfocada en
el ambito rural y de aventura. Esto permitira una aproximacion al tipo de mercado y
personas que visitan este lugar sin necesidad de realizar un estudio de mercado., ya
que es un destino turistico de gran relevancia para los viajeros nacionales e

internacionales dado a las diversas atracciones que este estado posee, es por ello
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que el turismo es considerado una industria que se posiciona cada vez mas en el
mundo, dado que recibe ingresos anuales similares o mayores de las industrias
electronicas, automotrices, etc. En México el turismo supone uno de los tres sectores
que mas contribuyen a la economia del pais por lo que se ha convertido en una
factor esencial para fomentar la integracion de la sociedad con la mejora de la
imagen y promover la informacion turistica del pais. Relacionando lo anterior con el
estado de Oaxaca, la existencia de lugares de interés turistico crea en la economia
de este lugar, una valiosa fuente de ingresos ya que diversas empresas interactian
para proporcionar al turismo, los servicios adecuados para que logren hacer realidad
sus planes de diversién o descanso. Por ello el sector turistico trata de cumplir las
necesidades de los turistas, tales como alojamiento, transporte, alimentacién o
entretenimiento.

¢Por qué Oaxaca?

Figura 5. Atractivos turisticos relevantes de Oaxaca.
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Fuente: Elaboracion propia.
Como se puede observar en la figura 5, Oaxaca destaca por ser el estado con mayor
biodiversidad, y es una de las cinco zonas de mas alto rango en el mundo para las
especies en peligro de extincion. En este entorno, se pueden practicar un serie de
actividades al aire libre en diferentes temporadas del afio ademas de ofrecer al
turista el ver comunidades con tradiciones y costumbres ancestrales, donde podran
degustar su gastronomia y disfrutar de las paradisiacas playas que este estado

alberga.
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ANALISIS DAFO DE OAXACA, MEXICO

Este analisis permitira profundizar en las necesidades que el sector turistico tiene en
este destino Mexicano, por lo que a través de este, se podran crear nuevas
oportunidades para el destino y para el visitante, ya que facilitara la estancia de éste
si se refuerzan el servicio de la oferta que se tiene, proporcionando a su vez un
servicio de calidad que satisfaga las necesidades del turista, dado que sus fortalezas
facilitaran un abanico de actividades que se pueden desarrollar en el lugar. Las
principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del estado se pueden
observar en la figura 6.

Figura 6. Andlisis DAFO del estado de Oaxaca
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Fuente: Elaboracion propia.
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ADHESION A LA MARCA

METODOLOGIA QUE SIGUE MEXPERIENCE

e Analisis / Diagnostico de la oferta de los equipamientos rurales, de aventura y
de los sectores con vinculacion turistica en Oaxaca

e Asistencia técnica

e Reconocimiento como destino y/6 establecimientos adheridos a MEXperience

e Promocion en los diversos canales de comercializacion y promocion

e Analisis del volumen de negocio, necesidades y pautas de comportamiento de

potenciales clientes

OBJETIVOS DE MEXPERIENCE-.

e Mayor satisfaccion del turista

e Proporcionar a los participantes algunas herramientas adecuadas para la
prestacion de servicios con calidad.

e Incremento de la captacion de turismo rural y turismo activo

e Definicién de estrategia orientada a estos segmentos de mercado

e Dinamizacion y mejor gestidon de todos los servicios pensados y desarrollados
para turismo rural y turismo activo

e Participacion en camparfas de promocion y difusién de la oferta

e Impulsar el asociacionismo publico-privado que permita estimular el desarrollo
y consolidacion del destino.

e Crear un espacio geografico comun con un alto nivel de competitividad

territorial.
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REQUISITOS PARA OBTENER LA MARCA-.

Para obtener el derecho de uso de la Marca, el establecimiento, equipamiento y/o
servicio deberd de someterse a una auditoria notificada de instalaciones,
equipamiento y gestion, asi como también debera superar la evaluacién de servicio,
realizada por un “cliente misterioso” como factor sorpresa, de forma que el
establecimiento no pueda manipular a conciencia el resultado a su favor.

Los establecimientos adheridos a la Marca MEXperience se someterdn a las dos
auditorias antes descritas con una frecuencia de 3 afos.

El uso de la Marca supone una cuota anual obligatoria por el derecho de utilizar la
Marca por lo que la falta o incumplimiento de este abono supondra la pérdida del
distintivo y la exclusion del programa de mejora MEXperience.

Las auditorias tomaran en cuenta los siguientes aspectos:
e Equipamientos e instalaciones
e Gestion del equipamiento

e Servicio proporcionado por el personal del establecimiento

¢ QUIENES PODRAN ADHERIRSE?

Podran hacer uso de la Marca los establecimientos que soliciten
voluntariamente la adhesion a ésta y que acrediten su relacién con el turismo

rural y activo.

Dichos establecimiento o alojamientos podran ser:
Desde alojamientos (casa rurales, hoteles, campings,...), Museos, Empresas de
turismo rural y activo y Sectores con vinculacion turistica como lo son las actividades

agroalimentarias (queserias, bodegas, etc.).
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VENTAJAS Y BENEFICIOS DE APLICAR UNA MARCA DE CALIDAD EN
TURISMO RURAL Y TURISMO ACTIVO.

En este punto, las ventajas y los beneficios se encuentran divididos en internos y

externos, representando asi a los equipamientos o alojamientos que se adheriran a

la marca y al entorno que les rodea (ver figura 7).

Figura 7. Ventajas y Beneficios de una marca de calidad

BENEFICIOS Y VENTAJAS INTERNAS

» Calidad en los servicios ofertados

* Mejoras en la eficiencia y organizacion interna
* Formacidn del personal

* Fidelizacion de clientes

* Derecho de uso del logotipo MEXperience en folleteria v papeleria que
respalde la calidad de los servicios ofertados.
* Formar parte del directorio de socios a través de medios electrénicos e

impresos donde se promocionaran los establecimientos que ofertan los
Sevicios.

BENEFICIOS Y VENTAJAS EXTERNAS

* Diferenciacicn por calidad del servicio ofrecido
* Mejora de la imagen de calidad en el mercado
* Mejora continua del establecimiento

* Mayor satisfaccion y seguridad por parte del cliente al conocer que el
establecimiento se rige por un programa de calidad

* Reconocimiento por los clientes y demas interlocutores del sector turistico
* Captacion vy fidelizacién de clientes
» Calidad percibida por el cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3 DISENO DEL DISTINTIVO-.

La forma del imagotipo que se utlizard& como distintivo de la marca es una
adaptacién del simbolo Lamat de la cultura Maya, la cuél segun los mayas es una
estrella que embellece o engalana a su portador ademas de representar la belleza
en el arte, la armonia en la que conviven los diferentes planos, asi como también la
expansion y la sagacidad. Este simbolo representa la naturaleza que en el caso de
Mexperience se puede relacionar con el turismo rural y activo o de aventura. Asi
mismo la expansion y sagacidad que proyectan el crecimiento del establecimiento y

del mismo personal que labora en este.

Los colores del logo han sido tomados como representacion de la tradicion,
misticismo, aventura, entre otras muchas que representan a México. A continuacion

se describe el porqué de estos colores y lo que representa el logotipo como tal.

El marco del imagotipo como se puede apreciar en la parte inferior, tiene como
finalidad la asuncion de una mejora continua, mientras que la estrella simboliza la
expansion del conocimiento y la diferenciacion del portador de este logo (ver figura
8).

Figura 8. Imagotipos vertical y horizontal de la marca de calidad Mexperience

Elaborado por Alicia Fernandez Suérez,
Licenciada en Publicidad y Relaciones Publicas

por la Universidad de Malaga.
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En cuanto a los colores, como se puede apreciar en la figura 9, cada uno tiene un
significado acorde a la funcion o actividades del turismo rural y turismo activo en

Oaxaca, los colores representan:

e Morado-. Simboliza el misticismo de las tradiciones y costumbres del pueblo
Mexicano y en especial de Oaxaca.

e Negro-. Personifica la aventura extrema relativa al turismo de aventura.

e Verde-. Encarna a la naturaleza que rodea a este destino y asi mismo a las
dos tipologias de turismo (Activo o de aventura y Rural).

e Azul-. Constituye la tranquilidad del entorno rural que se vincula con la
naturaleza que la envuelve.

e Dorado-. Representa la abundancia de los recursos naturales y culturales del

destino.

Figura 9. Distintivo de la marca Mexperience

Elaborado por Alicia Fernandez Suérez,
Licenciada en Publicidad y Relaciones Publicas

por la Universidad de Malaga.
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La tipografia que se aprecia en la figura inferior, tiene pequefios adornos llamados
serifas que se utilizan comdunmente para resaltar un texto por lo que su simplicidad
hace que sea facil el recordar la marca. MEXPERIENCE es un nombre a base de un
juego de palabras que involucra las primeras letras del nombre del pais de México y
gue da paso a la palabra EXPERIENCE que traducido al espafiol es experiencia y al

unirlos simbolizan la experiencia que se vivira en dicho pais (ver figura 10).

Figura 10. Tipografia del distintivo Mexperience

Elaborado por Alicia Fernandez Suérez,
Licenciada en Publicidad y Relaciones Publicas

por la Universidad de Méalaga.

¢Qué documentacion incluye el programa?

El programa al ser de calidad incluird un Manual de buenas practicas que ayudara a
los socios a la mejora continua de sus servicios y procesos, asi como también
folletos y papeleria con el logotipo de la marca para que sus impresos se destaquen
con el distintivo indicando una mejora en la calidad. Ademas se proporcionaran al
establecimiento folletos de como actuar en casos de emergencia que serviran de
guia al personal y a los clientes. En cuanto a la asistencia técnica, se ofreceran
servicios de como estandarizar o solucionar las problematicas futuras si estas no
figuran en el manual de buenas practicas. Los socios podran tener acceso a la web

de promocion de la marca, para modificar la oferta de sus servicios y por ultimo
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recibiran promocion en las redes sociales de la marca. Algunos de los folletos, hojas

y newsletter se pueden apreciar en la figura 11.

Figura 11. Im&genes de folletos y hojas con el logotipo.
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MEXPERIENCE

Elaboracion propia.

4.4 PLAN PROMOCIONAL-.

HERRAMIENTAS DE MARKETING PARA LA DIFUSION Y PROMOCION DE LA
MARCA

El plan consiste en realizar la promocion adecuada para los equipamientos, tomando
como punto de partida la comercializacion y la comunicacion de la oferta turistica

hacia el publico objetivo, este sera a través de herramientas como son:

e Publicidad

e Relaciones Publicas RRPP
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El objetivo de estas herramientas es la generacion de informacion de los atributos no
solo del equipamiento sino también del destino ademas de lograr el Posicionamiento

de la marca MEXperience como diferenciador de la competencia.

A continuacion se presentan a detalle las herramientas antes mencionadas para la

promocioén de la marca.

e Publicidad-.
Para desarrollar este punto es necesario la creacion de diversos medios ya sean

online o tradicional, es decir, folletos fisicos.

Dado que el objetivo de Mexperience es la maxima difusién de la marca para generar
interés, es por ello que es fundamental creacion de diversos medios de informacion
en Internet. En el caso de la marca antes mencionada se utilizaran los medios
tradicionales y de nuevas tecnologias con la finalidad de tener una mayor captacion

de usuarios.

Medios Modernos-.

Cdémo se ha mencionado en el apartado de los servicios que incluye el programa las
redes sociales ademas de ser utilizadas para dar mayor difusiébn a la informacion
sirven para dar promocién a productos, servicios entre otras cosas por lo que para la
marca Mexperience el uso de dichas redes son herramientas potenciales para captar

clientes y dar a conocer la propia marca (ver figuras 12 a la 14).
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Figura 12. Facebook Mexperience-.
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Elaboracion propia.
Figura 13. Twitter Mexperience-.
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Elaboracion propia.
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Figura 14. Web Mexperience-.
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Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en las impresiones de pantalla o figuras anteriores, las
redes sociales constituyen un factor de maxima difusion de la informacion por lo que
la creacién de la web, Facebook y Twitter Mexperience tienen como finalidad dar a
conocer al publico en general incluidos los empresarios, que existe una marca de
calidad especializada en el turismo rural y activo en el estado de Oaxaca. Esto puede
suponer un interés adicional para los viajeros que buscan recibir un servicio que
satisfaga sus necesidades, por lo que el hacer publica, informaciéon acerca de la
marca y de los alojamientos y equipamientos adheridos les aportard una mayor
seguridad de que los servicios que recibiran se encuentran de alguna forma

estandarizados para superar o igualar sus expectativas.

La finalidad de crear medios de informacion como los anteriores es sin duda,
proyectar una imagen positiva y accesible de la marca y los servicios de sus
establecimientos y equipamientos adheridos. Ademas la informacion y atencion al
cliente son mas rapidas y sin interrupciones a diferencia de los medios tradiciones.
Es decir, las paginas web o redes sociales funcionan como una sala de Intercambio
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de Informacién constante por lo que sera mas rapido el conocer las dudas o

sugerencias de los clientes.

Una de las principales ventajas de utilizar estos medios es el crear y fortalecer
relaciones con clientes u otras empresas dedicadas a los segmentos a los que
Mexperience se encuentra dirigida. Asi como también se puede recibir un feedback
por parte de estos, de forma que los clientes se encuentran involucrados con los

objetivos de la marca y sus acciones contribuyendo a la mejora continda.

Medio Tradicional-.

Folletos fisicos.

Anteriormente se menciono6 acerca de los folletos para promocionar los servicios de
los equipamientos y los de la propia marca., Dichos folletos servirdn para dar a
conocer a los futuros socios los beneficios que obtendran al adherirse a la marca (ver
figura 14).

Figura 14. Folleto Mexperience
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Elaboracion propia.
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La caracteristica de los folletos es de caracter promocional y divulgativo, ademas de
que poseen una facilidad de edicibn mas amplia que las guias turisticas, lo que les
da una mayor posibilidad de actualizacion (Calabuig y Ministral, 1994).

De acuerdo al concepto anterior los folletos pueden actualizarse cada vez que la
empresa lo desee, en el caso de la figura 14 se encuentra dirigido al publico en
general sin embargo puede adaptarse a las empresas como un folleto informativo de

como pueden adherirse a la marca o simplemente conocer mas sobre ella.

La forma de distribucion de dichos folletos se divide en dos; de forma directa hacia
los empresarios y equipamientos, es decir, enviarles a sus locaciones informacién
sobre la marca. Y la segunda forma es seleccionar un punto de informacion, como lo
son los puntos de informacion turistica para que el publico en general pueda tener
acceso a estos de manera que pueda ver los medios en los que podra obtener mayor
informacion de los equipamientos que se encuentran adheridos a la marca y los

servicios que estos proporcionan.

Las ventajas o beneficios que conlleva la distribucion de folletos es el contacto
directo con las personas de formas que se da a conocer rapidamente un nuevo
negocio 6 un nuevo servicio, asi como también los servicios que se ofrecen y la
accesibilidad de estos. Ademas la distribucion de folletos se realizard en un radio de
accion muy concreto o definido ya que dichos folletos se encuentran dirigidos a cierto
tipo de empresas o turistas, es decir a los segmentos de turismo rural y turismo de
aventura por lo que conllevara una mayor concentracion de informacién y que hara

mas rapido el conocimiento de la marca.
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o RRPP-.

Las relaciones publicas tienen por objeto crear conocimiento, buena imagen y una
actitud favorable sobre una empresa o producto, lejos del punto de venta-

presentacion (Altés Machin, 1995).

Como se ha mencionado en el parrafo anterior las relaciones publicas son un factor
importante para dar a conocer un producto o servicio, por lo que se deben de realizar

ciertas actividades que involucren al publico con lo que se desea comercializar.

En el caso de la marca Mexperience, algunos de los pasos para lograr la adecuada
promocion es haciendo uso de las Relaciones Publicas, donde se pretende a través
de visitas individuales o convocatorias con los empresarios implicados con el turismo
rural y activo de Oaxaca, presentar a los empresarios del sector y a la administracion
privada la metodologia que se utilizara en Mexperience, lo que permitira personalizar
el asesoramiento con respecto a cada equipamiento. (Ver figura 15)

Figural5. Convocatoria de posibles socios

Fuente: Maria Martinez Rsj, 2008.
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Ademas se convocara a los establecimientos de turismo rural y turismo activo de la
zona acompafados de una rueda de prensa, para dar a conocer las estrategias, y
objetivos de la marca. Asi mismo incorporar como noticia la marca en las redes
sociales y en la propia web de los establecimientos, dando a conocer los objetivos de
la marca y permitiendo que los futuros clientes conozcan que el equipamiento se
encuentra en una mejora constante para ofrecerle un mejor servicio.

Otra de las potenciales actividades a desarrollar a través de las relaciones publicas,
es ubicar en un punto de informacion turistica, folletos de los alojamientos que tienen
el distintivo de forma que los turistas se interesen por ellos debido al uso de un

logotipo que se relaciona con calidad del servicio (ver figura 16).

Figura 16. Punto de informacion turistica
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Fuente: Rubén Luis Ayala (2011)
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5. CONCLUSIONES

El turismo, como he mencionado con anterioridad, tiene una relevancia ineludible
para el crecimiento de cualquier pais, ya que es un factor determinante para detonar
las economias nacionales, generacion de empleos, disminucion de la pobreza, entre
muchos otros beneficios., Ademas es un elemento insoslayable de cohesion social y

cultural que potencia e impulsa el desarrollo del sector.

Este proyecto tiene por objetivo el establecer la mejora continua en los servicios para
ofertar servicios de calidad en el turismo complementario de México al mismo tiempo
que pretende dar a conocer que una estrategia como la creacién de una Marca de
Calidad independientemente de cualquier tipologia de turismo seria un factor
determinante para la correcta gestion que se hecha en falta en el pais y de esta
forma posicionar el turismo mexicano en el mercado internacional como una fuente
de destinos turisticos y no solo ser conocido por la tipologia mas popular que es el
sol y playa, ya que existen diversos lugares en el pais que pueden proporcionar la

misma o mayor satisfaccion en sus otras tipologias de turismo.

En el caso del turismo rural y turismo activo, el crear una marca es una para
potenciar estos segmentos actuando como un conjunto que conforman
diferenciacion y especializacidén en los servicios que tienen por objetivo el posicionar

a estos mercados como una fuente principal de turismo en México.

En algunos estados Mexicanos, por ejemplo en Oaxaca, existen ofertas de turismo
rural, ecoturismo, de aventura, cultural etc., que en su mayoria no cuentan con una
imagen corporativa clara, ya que muchos de sus establecimientos y equipamientos
en el caso del turismo rural y activo no disponen de una certificacion o incluso de una
clasificacion como es la de estrellas por lo que el disponer de un distintivo que
acredite que los servicios y las instalaciones se encuentran bajo un programa de
mejora continua proporcionara al turista mayor seguridad y satisfaccion en su

experiencia.
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La diversidad de climas y la compleja geografia de México, brinda una gran cantidad
de recursos naturales, los cuales han sido fusionados para la modalidad del turismo
denominado “Aventura y Ecoturismo”, actividades que se complementan
mutuamente, ya que tienen como fin comun la contemplacién de la naturaleza y la
participacion en la conservacion de las aéreas poco explotadas por el hombre. En
cuanto al turismo rural tiene como objetivo aprovechar turisticamente el entorno no
urbano, teniendo como fundamento el desarrollo sostenible para mejorar las

condiciones de vida de la poblacion local y generar ingresos complementarios.

Dicha diversidad, se ve enriquecida con una amplia variedad de oferta cultural,
arqueologica y gastrondémica, lo que genera una fusién que da como resultado un
marco de desarrollo turistico sustentable y que resulta un impulsor del desarrollo
nacional, principalmente como generador de divisas y de empleos e impulsor del

progreso regional.
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