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CESTUR.- Centro de Estudios Superiores en Turismo.

CONACULTA.- Consejo Nacional para la Cultura y las Artes.

DEA.- Direccién de Estudios Arqueoldgicos.

ENAH.- Escuela Nacional de Antropologia e Historia.

FODA, DAFO, SWOT.- Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
IMCO.- Instituto Mexicano para la Competitividad A.C.

INAH.- Instituto Nacional de Antropologia e Historia.

INEGI.- Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

INSEN (INAPAN).- Instituto Nacional de la Senectud ahora es Instituto Nacional
de las Personas Adultas Mayores.

ITPIBT.- Indicador Trimestral del Producto Interno Bruto Turistico.

I&D.- Investigacion y desarrollo.

OCDE.- Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmicos.

OMT.- Organizaciéon Mundial del Turismo.

OOAPAS.- Organismo Operador de Agua Potable y Alcantarillado.

PIB.- Producto Interno Bruto.

SECTUR.- Secretaria de Turismo.

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

TIC’s.- Tecnologias de Informacion y la Comunicacion.

UEN.- Unidad Estratégica de Negocios.

UNESCO.- Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y

la Cultura.
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Glosario

Alfa de Cronbach.- Es un coeficiente desarrollado por J.L. Cronbach, el cual
produce valores en un instrumento de medicion de la confiabilidad (Hernandez
Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006).

Alianzas estratégicas.- Acuerdos voluntarios entre firmas que involucran
intercambiar, compartir o desarrollar en conjunto productos, tecnologia o servicios
(Peng, 2010, pag. 189).

Alianzas Contractuales.- No basadas en capital, incluyen comercializacion
conjunta, contratos de investigacién y desarrollo, proyectos listos para operar,
proveedores y distribuidores estratégicos asi como licencias /franquicias (Peng,
2010, pag. 189).

Benchmarking.- Un punto de referencia desde el que se indica una posicion y
gue se utiliza para realizar mediciones, tambien se define como; “La norma desde
el cual cualquier cosa puede ser medida o evaluada”, ademas incluye que es “Algo
gue sirve como patron de medida de otras cosas” (Harrington, 1995, pag. 16).
Censo.- Numeracion completa de los elementos de la poblacion o elementos de
estudio (Malhotra, 2008, pag. 335).

Competencia.- Rivalidad u oposicion. Al existir diferentes mercados con articulos
similares se presenta una competencia, derivada de que unos y otros tratan de
ofrecer mejores productos a mejores precios. El consumidor se beneficia con una
mejor calidad y precio (Graue Ruseek, 2006, pag. 16).

Competitividad.- La capacidad que tiene una organizacion, publica o privada,
lucrativa o no, de obtener y mantener ventajas comparativas que le permitan
alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno
socioeconomico (Porter, Ventaja Competitiva, 2010).

Confiabilidad.- Grado en que la escala produce resultados consistentes si se
realizan mediciones repetidas de la caracteristica (Malhotra, 2008, pag. 284).
Conservacion.- Mantenimiento de algo o cuidado de su permanencia, y buen
estado sin alterar sus caracteristicas especificas (Secretaria de Educacion Publica
SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 312).
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Contratos.- Convenio o acuerdo, generalmente escrito entre dos 0 mas personas
o0 instituciones, por el que se obliga a cumplir lo pactado (Secretaria de Educacion
Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 321).

Convenios.- Acuerdo o0 pacto, entre personas o instituciones (Secretaria de
Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 323).

Cultura.- Conjunto de conocimientos y modos de vida y costumbres que se dan
en un pueblo o en una época. Conjunto de valores y comportamientos que
comparten los integrantes de una agrupacion. Resultado de cultivar los
conocimientos humanos mediante el ejercicio de las facultades intelectuales
(Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag.
353).

Demanda.- Deseos humanos respaldados por el poder de compra (Kotler &
Armstrong, 2001, pag. 3).

Deseos.- Forma que adopta una necesidad humana moldeada por la cultura y la
personalidad individual (Kotler & Armstrong, 2001, pag. 3).

Difusion.- Extension, propagacion o aumento del espacio que algo ocupa.
Propagacion de algo especifico. De una noticia o de un conocimiento, para que
llegue a muchos lugares 6 a muchas personas (Secretaria de Educacion Publica
SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 411).

Empowerment.- Delegacion de autoridad para resolver con rapidez los problemas
de los clientes, generalmente a través de la primera persona a la que el cliente
notifica un problema (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006, pag. 13).

Estrategia.- Técnica de proyectar y dirigir operaciones militares. Plan o técnica
para dirigir un asunto o para conseguir un objetivo. Del griego “estrategia”
(generalato, aptitudes del general). (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM
Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 51).

Estrategia competitiva.- Tomar acciones defensivas u ofensivas para establecer
una posicion defendible en una industria, para afrontar eficazmente las cinco
fuerzas competitivas y con ello conseguir un excelente rendimiento. Consiste en

desarrollar una amplia férmula de como la empresa va a competir, cuales deben
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ser sus objetivos y que politicas seran necesarias para alcanzar tales objetivos
(2009, pag. 51).

Extranets.- Es una red que permite a una empresa compartir informaciones con
otras empresas y clientes. Los extranets transmiten informacion por Internet y
requieren que el usuario tenga una contrasefia para poder acceder a los datos de
los servidores internos de la empresa (Pergamino Virtual).

Gestion.- Realizacién de las acciones oportunas para conseguir el logro de un
asunto o de un deseo. Cada una de estas acciones. Organizar y direccion de algo,
especifica, de una empresa o de una institucion. ETIMOL, del latin gestio, accién
de llevar a cabo. (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de
C.V., 2002, pag. 579).

Gestion del patrimonio cultural.- El conjunto de actuaciones programadas con
el objeto de conseguir una optima conservacioén de los bienes patrimoniales y un
uso adecuado a las exigencias sociales contemporaneas (Ballart Hernandez & |
Tresserras, 2008, pag. 15).

Global.- Que se toma un conjunto, sin dividirle en partes, Mundial o que se refiere
a todo el planeta. (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de
C.V., 2002, pag. 581).

Globalizacién.- Integracion de una serie de datos o de hechos en un
planteamiento global o general. (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM
Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 581).

Herramientas.- Objeto con el que se desempefia un oficio o con el que se realiza
un trabajo manual o intelectual. (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM
Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 611).

Indicador.- Herramientas para clarificar y definir, de forma mas precisa, objetivos
e impactos, son medidas verificables de cambio o resultado disefiadas para contar
con un estandar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso con
respecto a metas establecidas. (Revista de Informacion y Analisis).

Imax.- Del inglés “Image Maximum” (Maxima imagen). Es un sistema de
proyeccion de cine creado por IMAX Corporation que tiene la capacidad de

proyectar representaciones de mayor tamafio y definicibn que los sistemas
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aleatorios de proyeccion. Una pantalla IMAX estandar tiene 22 metros de ancho y
16 metros de alto, pero puede ser mayor. (Wikipedia).

Infraestructura.- Conjunto de estructuras de ingenieria e instalaciones, por lo
general de larga vida util, que constituyen la base sobre la cual se produce la
prestacion de servicios considerados necesarios para el desarrollo de fines
productivos, politicos, sociales y personales (Rozas & Sanchez, 2004, pag. 75).
Investigacion Cualitativa.- Metodologia de investigacibn exploratoria sin
estructura basada en muestras pequefias, que proporciona conocimientos y
comprension del entorno del problema (Malhotra, 2008, pag. 143).

Investigacion cuantitativa.- Metodologia de la investigacion que busca
cuantificar los datos y que, por lo general, aplica algun tipo de analisis estadistico
(Malhotra, 2008, pag. 143).

ftem.- Se usa para hacer distincion de articulos o capitulos en un escrito.
Referencia a cada uno de los apartados que componen un cuestionario o un test.
Cada uno de los elementos que forman parte de un dato. (WordReference.com).
Marketing.- Proceso mediante el cual las empresas crean valor para los clientes y
establecen relaciones solidos con ellos obteniendo a cambio el valor de los
clientes (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, pag. 5).

Metas.- Las metas son como los procesos que se deben seguir y terminar para
poder llegar al objetivo. Todo objetivo esta compuesto por una serie de metas, que
unidas y alcanzadas conforman el objetivo (Gerencie.com).

Muestra.- Subgrupo de elementos de la poblacion seleccionado para participar en
el estudio (Malhotra, 2008, pag. 335).

Muestreo por conveniencia.- Tactica de muestreo no probabilistico que busca
obtener una muestra de elementos convenientes (Malhotra, 2008, pag. 341).
Monumentos arqueoldgicos.- Son monumentos arqueologicos los bienes
muebles e inmuebles, producto de culturas anteriores al establecimiento de la
hispanica en el territorio nacional, asi como los restos humanos, de la flora y de la
fauna, relacionados con esas culturas (Ley Federal Sobre Monumentos y Zonas

Arqueoldgicos, Artisticos e Histéricos, 1972). Art. 28.

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Péagina XX



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

Monticulo.- Monton pequefio, generalmente aislado, natural o hecho por seres
humanos o por los animales, (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones,
S.A de C.V,, 2002, pag. 803).

Necesidad.- Estado de carencia percibida, (Kotler & Armstrong, 2001, pag. 3).
Objetivos.- Representan los resultados que la empresa espera obtener, son fines
por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse en un
tiempo especifico.

Patrimonio.- Es “Aquello que proviene de los padres”. Patrimonio es todo aquellos
bienes que hemos heredado de nuestros ascendientes, también es todo lo que
traspasamos en herencia. (Ballart Hernandez & | Tresserras, 2008, pag. 11).
Producto.- Cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado para su atencion,
adquisicién uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad.
Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas.
(Kotler & Armstrong, 2001, pag. 5).

Proyectos.- Plan o disefio que se hace para la realizacién de un tratado o para la
ejecucion de algo importante. (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM
Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 977).

Publicidad.- Divulgacion o informacién sobre algo de forma que pasa a ser del
conocimiento general. Conjunto de técnicas, actividades y medios para divulgar o
dar a conocer algo. Divulgacién de noticia o de anuncios con caracter comercial.
(Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag.
979).

Restauracion.- Reparacion de algo deteriorado. Reparacién, renovacién o vuelta
al estado que se tenia antes. (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM
Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 1030).

Ruta Turistica.- Es un circuito tematico o geografico que se basa en un
patrimonio natural o cultural de una zona y se marca sobre el terreno o0 aparece en
los mapas. (SECTUR, 2009).

Satisfaccion del cliente.- Grado en el que el desempefio percibido de un
producto, concuerda con las expectativas del comprador. (Kotler & Armstrong,

Fundamentos de Marketing, pag. 14).
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Servicio.- Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y
que es béasicamente intangible y no tiene como resultado la propiedad de algo.
(Kotler & Armstrong, 2001, pag. 6).

Sostenible.- Este concepto se utiliza como sinénimo de sustentable. Es sustentar,
mantener firme una cosa. Satisface las necesidades de la generacion presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades. (La sostenibilidad o sustentabilidad como revolucion cultural,
tecnocientifica y politica).

Subvenciones.- Consiste en una transferencia de dinero del sector publico al
privado con el objetivo de ayudar, (e.conomic Contabilidad en Linea).

Té&cticas.- Plan o sistema para realizar o conseguir algo. Conjunto de reglas a las
gue se ajustan las operaciones militares. (Secretaria de Educacion Publica
SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 1119).

Técnica.- La técnica es un conjunto de saberes practicos o procedimientos para
obtener el resultado deseado. La técnica requiere de destreza manual y/o
intelectual, generalmente con el uso de herramientas. Las técnicas suelen
transmiten de persona a persona, y cada persona las adapta a sus gustos o
necesidades y puede mejorarlas. (ALEGSA.com.ar).

Turismo.- 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 afio, con fines de ocio, por negocio y otros motivos no
relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado.
(OMT).

Valor agregado.- La competencia forzd a los productores a tratar de diferenciar su
producto, a darle un algo extra que lo hiciera diferente y mejor que justifique cobrar
un precio mas alto por él. Este precio esta determinado por la oferta y la demanda
de bienes y servicios. (Graue Ruseek, 2006, pag. 16).

Variables.- Es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible
de medirse u observarse. (Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista
Lucio, 2006).
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Variables dependientes.- Variables que miden el efecto de las variables
independientes sobre las unidades de prueba. (Malhotra, 2008, pag. 224).
Variables independientes.- Variables que son manipuladas por el investigador y
cuyos efectos se miden y se comparan. (Malhotra, 2008, pag. 223).

Vestigios argueoldgicos.- Vestigio es Huella, sefal, indicio o recuerdo que
queda algo antiguo, pasado o destruido, los vestigios arqueoldgicos incluyen
material como petrograbados, pintura mural, utensilios, arquitectura, pirdmides,
monticulos, entierros funerarios, escultura, codices, restos textiles, que provienen
de grupos tan lejanos en el tiempo. (CONACULTA-INAH, 2006).

Son monumentos arqueoldgicos los bienes muebles e inmuebles, producto de
culturas anteriores al establecimiento de la hispanica en el territorio nacional, asi
como los restos humanos, de la flora y de la fauna, relacionados con esas
culturas. (Ley Federal Sobre Monumentos y Zonas Arqueoldgicos, Artisticos e
Historicos, 1972).

Visitantes.- Designa a toda persona que viaja, por un periodo no superior a doce
meses, a un lugar distinto de aquel en el que tiene su residencia habitual, pero
fuera de su entorno habitual, y cuyo motivo principal de la visita no es el de ejercer
una actividad que se remunere en el pais visitado". (Mincetur).

Yacatas.- Construccién prehispanica que consta de una edificacion circular y tres
porciones rectangulares de tierra de aspecto piramidal que forman una “T”, y que
se usaba generalmente para sepultar muertos. Piedras amontonadas. Del nadhuatl
“yacatl” (nariz), por que pueden tener forma de una nariz. (Secretaria de
Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 1222).

Zona 0 yacimiento arqueoldgica.- Lugar con una concentracibn de restos
arqueoldgicos. Inmueble especial para el patrimonio arqueoldgico. Puede ser un
solo yacimiento o varios en una misma zona: Su relevancia es suficiente para ser

preservada. (Querol, 2010, pag. 205).
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Resumen

El presente estudio estd encaminado a encontrar un Plan de Estrategias que

mejore la competitividad de la Zona Arqueoldgica de Tzintzuntzan, Michoacéan.

Este Plan incluye estrategias para aprovechar las oportunidades que ofrecen las
alianzas estratégicas que existen entre el INAH y las instituciones educativas,
publicas y privadas, mejorar la afluencia de visitantes por medio del marketing, asi
como motivar el mejor desempeiio del capital humano que labora en dicha zona

arqueoldgica.

La competitividad de un destino turistico engloba varios factores y procesos, que
deben ser analizados en conjunto y, posteriormente, se debe formular un plan de

estrategias a mediano y largo plazo.

Uno de los factores mas importantes es la satisfaccién de los turistas. Durante su
estancia en la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacéan, los
turistas pueden percibir la calidad del servicio y reflejarlo como una satisfaccién, la
cual influye en el deseo de regresar al lugar. Esto se traduce en la recomendacién

de boca a oido, la cual atrae mas turistas.

Otro factor es el entorno, conformado por el paisaje natural, clima, estabilidad

politica, infraestructura, comunicaciones, cultura y hospitalidad de los residentes.

Las hipotesis que se plantean en este trabajo, se confirman con el trabajo de
campo, que incluye entrevistas a profundidad y aplicacion de cuestionarios a
visitantes y trabajadores de la zona arqueolégica de la Yacatas de Tzintzuntzan, el
cual aport6é resultados concretos, que serviran para la elaboracion del plan de

estrategias.
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Abstract

This study is aimed at finding a strategic plan to support the improvement of the

competitiveness of the archaeological site of Tzintzuntzan, Michoacan.

This plan includes strategies to seize the opportunities offered by the existent
partnerships between INAH and educational institutions, public and private; to
increase the visitor's affluence, as well as to improve the performance of human

capital working in this archaeological site.

The competitiveness of a tourist destination includes several factors and
processes, which should be analyzed together, and then formulate a mid and

long-term strategies.

One of the most important factors is the tourist satisfaction. While they are at the
archaeological site of the Yéacatas of Tzintzuntzan, Michoacan, tourists should
perceive the quality of service and reflect it as a satisfaction. This influences on

mouth to ear recommendation, which attracts more tourists.

Another factor is the environment, conformed by the natural landscape, climate,
political stability, infrastructure, communications, culture and hospitality of
residents.

The hypotheses formulated in this study, are confirmed in fieldwork, which includes
deep interviews and surveys to visitors and workers from the archaeological site of
Tzintzuntzan Yacatas, and showed concrete results that contribute to the
elaboration of the strategic plans.
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Introduccién

La necesidad de enfrentar nuevos retos, asi como la globalizacion obliga a las
organizaciones ya sean publicas o privadas de todo el mundo a adquirir, mejorar e
incrementar la competitividad. Para esto se requieren de herramientas que
permitan conocer los niveles en que se encuentran, detectar las variables que la
afectan, y generar un Plan de Estrategias que la mejoren, motivo por el cual esta
investigaciébn estd encaminada a la busqueda de un plan de estrategias que
mejoren la competitividad de la Zona Arqueol6gica de las Yacatas de

Tzintzuntzan.

El turismo a nivel internacional representa una parte significativa de la economia,
de acuerdo a los reportes de la OCDE indican que en el 2010 el turismo contribuye
en promedio el 4.2% del PIB y el 5.4% del empleo (NOTIMEX).

México esta considerado como una muy buena alternativa de visita para muchos
extranjeros, dentro de los motivos principales, encontramos que el tipo de cambio
del délar y el euro principalmente para el turista le resulta atractivo ya que pueden
gastar menor cantidad de doélares y adquirir mas cosas, asi como visitar mayor

namero de lugares, o bien, permanecer mas tiempo en nuestro pais descansando.

Entre otras ventajas que tiene nuestro pais, retne requisitos como, un excelente
clima, vias de acceso e infraestructura, estabilidad politica y econdmica, gran
namero de paradisiacas playas y riquezas naturales, la amabilidad de su gente
que lo distingue, una amplia gama de gastronomia, cultura, costumbres y una

galeria de artesanias, entre un abanico de opciones que México ofrece.

El turismo en México representa una importante fuente de derrama econémica, la
cual registro un aumento del 1.6% en el ITPIBT (Indicador Trimestral del Producto
Interno Bruto Turistico), en el tercer trimestre de 2011 comparado con el trimestre
de 2010 de acuerdo al comunicado 277/11 del INEGI y el OMT (2012), en cuanto

a las llegadas de los turistas internacionales, México ocupo en el 2011 el lugar

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Pagina 3



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

namero 12, tal como lo ilustra la tabla niamero 1, lo que respecta a la entrada de

divisas por turismo Internacional ocupo el lugar nimero 23.

| Tabla 1 Llegada de turistas internacionales |
Llegadas de Turistas Internacionales {millones de personas)
Ranking 2011 2008 2009 2010 201 Var % 1110
Mundial 917 281 939 920 4.4%
1 Francia 792 76.8 77 MN/D M/D
2EE. UL 579 55.0 598 623 4.2%
3 China 530 509 B57 576 3.4%
4 Espana 572 522 B27 BB.¥ 7.6%
5 ltalia 427 432 436 46.1 5.7%
6 Turquia 25.0 255 27.0 293 8.7%
7 Reino Unido 301 282 283 MN/D MNID
8 Alemania 249 242 269 284 5.6%
9 Malasia 221 236 246 247 0.6%
10 Austria 219 214 220 230 4 6%
12 México 22.6 21.5 223 22.7 1.9%
| Fuente: (Consejo de Promocién Turistica de México S.A. de C.V., 2012) |

De acuerdo a la nota de él “Diario” de Coahuila (Solis Gaona, 2012), el turismo,
representd el 7.8% del valor econémico agregado en el 2010 y registré6 2.5
millones de empleos principalmente en los servicios de restaurantes, bares y
centros nocturnos con una participacion del 36%; los servicios de transporte
emplearon el 18%; las actividades de produccion de artesanias y otros bienes el
11%.

En la Republica Mexicana, la Ciudad de México es la mas visitada, entre sus
atractivos se pueden mencionar que es sede de mas de 115 museos de todas las
tematicas, cuenta con sitios arqueoldgicos, grandes centros comerciales, hoteles y
centros de diversion para todos los gustos y posibilidades econdmicas. Esta
capital se encuentra encabezando las estadisticas de visita, inclusive por arriba de

los destinos de sol y playa.
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La tabla 2 muestra la ubicacion de Michoacan de acuerdo a los ingresos por
turismo, de acuerdo a SECTUR en el 2007 las ciudades mas visitadas fueron la
Ciudad de México, Cancun y Puerto Vallarta entre otras ciudades, asi mismo los
estados con mayor indice de visitas son: Quintana Roo, Baja California Sur,

Guerrero, Nayarit, Sinaloa y Colima.

| Tabla 2 Ingresos del turismo por entidad

Pais: Ingresos por turismo por entidad federativa, 2008.
20
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Fuente: Ingresos por turismo (IMCO, 2010)

Por otro lado, de acuerdo a la nota periodistica de el Economista (Erick, 2012), el
“‘PIB en estados de Chiapas, Campeche, Oaxaca, Guerrero, Tlaxcala, Morelos,
Hidalgo, Michoacén, Jalisco, Nayarit y Durango no superaran una tasa de 3
por ciento”. Esta es una nota un tanto desalentadora, pero los Estados saben
perfectamente que el turismo es una alternativa viable para incrementar ingresos y
la apertura de nuevos empleos, motivo por el cual Campeche y sobre todo
Chiapas estan trabajando arduamente para atraer turismo nacional e internacional,
por medio de publicidad, con el lema de “Visita Chiapas”, anuncios televisivos

mostrando la riqueza natural.
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En lo referente al Estado de Michoacéan, este posee grandes territorios de riqueza
natural, conserva el sabor colonial en sus numerosas ciudades las cuales cuentan
con hermosos templos, iglesias, edificios y exconventos, incluye una riqueza
historica invaluable, es productor de una variada gama de artesania, la diversidad
geografica y el excelente clima hacen posible el asombroso fenémeno de la
mariposa Monarca, la cual cada afo visita las hermosas tierras Michoacanas y

gue atrae a miles de turistas tanto nacionales como internacionales.

En el reporte de competitividad del IMCO (2010), mostrado en la tabla 3, ubica a
Michoacan en el lugar 25 en el 2008. La posicion comprendida dentro del periodo
del 2001 al 2008 mostro una fluctuacion del lugar 23 al 26. La calificacién
registrada en al afio del 2008 registro un déficit del 12% del promedio la

calificacion del pais.

[Tabla 3 Reporte de competitividad de Michoacan IMCO|

® ® @
® @
® ® ©®

2001 Pt e 203 o) il 2106 2007 08

| Competitividad de Michoacén ( Davenport, 2000). |

Las variables que han influido de manera positiva, son: el PIB del estado presenta
un crecimiento econdmico mas estable; en cuanto a la politica se tiene mayor
alternancia en el poder y menor concentraciéon politica, en cuanto al Gobierno, es

el tercer estado que ofrece una mayor facilidad para la apertura de empresas.

El desarrollo del Estado de Michoacan, se basa en los sectores del turismo, la
agroindustria, forestal, logistico, automotriz y pesquero. En lo referente al sector

turismo, el IMCO (2010), recomendd que “Se necesita proyectar al estado como
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un punto turistico-cultural y ecoturistico, aprovechando sus recursos naturales y

sus acervos historicos, arquitectdnicos y étnicos”.

De acuerdo al INEGI en Michoacan la aportacion del PIB de las actividades
primarias (2009), es del 11.27%, las actividades secundarias tiene una
participacion del 19.97% vy las actividades terciarias tiene una participacion del
68.76%. Por lo que se desprende que las actividades terciarias como lo son
principalmente los servicios de comercio, restaurantes y hoteles, asi como los
servicios de alojamiento temporal ademas de la preparacion de alimentos y

bebidas, son las actividades mas relevantes del Estado.

La tabla 4 muestra la participacion del turismo del Estado de Michoacan en el PIB

por las actividades terciarias en el afio del 2009.

[Tabla 4 Turismo en Michoacén

PRODUCTO INTERNC BRUTO DE LAS ACTIVIDADES TERCIARIAS EN 2009

ESTRUCTURA PCRCENTUAL

Distrito Federal | Jzasx
Estado de México | o2
Nuevo Ledn: e 7 6%
Jalisco | 4 65%
Veracruz de lgnacio dela Llave 1 } a3
Guanajuato 77] 3.5%
Puebla | 4 33%
Tamaulipas | | 3.0%
Chihuahua | ] 2.9%
Baja California 4 z28%
Michoacan de Ocampo ] z.7%
Coahuilade Zaragoza | Zz.a%
Sinaloa ) 2.3%
Sonom | ] 23%
Quintana Roo || 1.9%
Chiapas || 19%
Guerrero | | 1.5%
Resto de los estados | } 17.0%

c.o 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0

| Fuente: (INEGI-SECTUR) |

Michoacan en el afio del 2007 (INEGI-SECTUR), conto con una inversion privada
nacional y extranjera en el sector turismo del 13.2 millones de ddélares, mientras
qgue en el afio del 2008 invirti6 38.6 millones de ddélares en proyectos turisticos,

hoteleros, equipo y equipamiento de transporte turistico.
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El impacto econdémico del turismo se puede evaluar mediante la participacion del
turismo en la generacion de la riqueza, lo cual se puede medir mediante el

porcentaje de aportacion al PIB (Producto Interno Bruto).

La tabla 5 muestra la generacion de empleos generados en el sector turismo en el
estado de Michoacan, durante el periodo comprendido del 2006 al 2009. En el afio
del 2008, el turismo se vio fuertemente afectado por el atentado del 15 de
septiembre de ese afo, y en el 2009 a pesar de la contingencia durante el mes de
mayo generado por el riesgo de contagio de la influenza AH1IN1 se incremento el

empleo en el sector turismo.

| Tabla 5 Empleos del sector turismo en Michoacéan

Empleos del Sector Turistico en Michoacin 161,360

2006-2009
159,110
I I;SAKI

2006 2007 2008 2009

154497

| Empleos por turismo (SECTUR Michoacén, 2011). |

La generacién de empleos dentro del turismo en Michoacan, se concentra en los
servicios de hoteleria, transporte tanto aéreo como terrestre, las agencias de
viajes, ademas la actividad turistica también se ve reflejada en restaurantes,

bares, comercio.
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El sector turismo abarca diferentes tipos de turismo, el que se plantea en este
trabajo de tesis es el turismo cultural. El principal motivo del viaje para muchos
turistas, no es el turismo cultural, algunos tienen otros fines como motivo principal,
pero la mayoria de los turistas complementan la experiencia conociendo las
costumbres, rituales, creencias, gastronomia, artesania, monumentos, museos Yy
zonas arqueoldgicas. El turista interactia con los residentes del lugar, lo cual le

genera interés de nuevas experiencias.

La competencia entre los diferentes destinos turisticos y motivos del viaje es
fuerte, asi que se debe buscar una ventaja competitiva utilizando el marketing y la
investigaciéon de mercados para conocer y tomar en consideracion lo que al turista
le atrae, ademas de integrar una mayor difusion y basqueda de la captacion de un
mayor numero de visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de

Tzintzuntzan, Michoacan.

El turista interesado en la cultura, busca entre otras caracteristicas un buen precio,
clima agradable, bellos paisajes, asi como actividades que puedan satisfacer a los
integrantes de su familia o del grupo con el que viaja, ademas de complementar su
viaje conociendo su gente, gastronomia, artesania, las ciudades que quedan

dentro del circuito de viaje.

La generaciébn de estrategias de mejora de la competitividad de la zona
arqueoldégica de la Yacatas de Tzintzuntzan, deben planearse y trazarse
respetando y protegiendo el patrimonio cultural, a fin de garantizar la
sustentabilidad de la zona arqueoldgica y los recursos naturales del entorno; es
decir mantener el equilibrio entre el desarrollo econdmico y la conservacion de los

bienes patrimoniales y culturales.

Para planear las estrategias de mejora, se requiere de una investigacion de
mercados que permitan conocer las preferencias de los visitantes, también es
necesario un estudio de analisis interno y externo como el FODA, para obtener

informacion y analizar las necesidades y oportunidades de la zona arqueoldgica
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de las Yacatas de Tzintzuntzan. Dicha informacion servira de base para generar

acciones para incrementar el nimero de visitantes.

El desarrollo de estrategias de mejora de competitividad de la zona arqueoldgica
de las Yacatas de Tzintzuntzan, tiene como objetivo principal el difundir nuestro
patrimonio cultural e incrementar la afluencia en visitas, pero al planear dichas
estrategias se bebe tener en consideracion el benchmarking para evaluar lo que
se ha hecho en otras zonas arqueoldgicas en resguardo del INAH y considerar los

efectos tanto benéficos como nocivos.

De acuerdo a Kotler (2008, pags. 18-20), en su libro Estrategias y Marketing de
Museos, en Estados Unidos, “Los museos deben competir, diversificar para
extender el publico que los visite, los museos deben aplicar las herramientas de
marketing y planeacion estratégica para alcanzar objetivos y llegar a un publico lo
mas amplio posible”, esta declaracion es aplicable a la zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan y se toma como referencia para la realizacion de la

propuesta de la presente investigacion.

Turismo

El turismo es “El desplazamiento momentaneo que realizan las personas y
comprende las acciones que efectian durante sus viajes y estancia fuera de su
entorno habitual” (INEGI-SECTUR).

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), define al turismo como “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, por negocio y otros motivos no relacionados con el

ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado”.
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Tomando en consideracion la definicion anterior se desprenden diferentes tipos de
turismo de acuerdo a las actividades que se realizan o desean realizar y a las

motivaciones del individuo o turista.

Muchos autores clasifican en varios tipos el turismo (Bigné Alcafiz, Font Aulet, &
Andreu Simdé, 2000, pag. 36), opina que pueden clasificarse en 6 categorias
generales que son: Urbano, de costa, de montafa, rural, sin explorar, y Gnico,
exotico, exclusivo y de estos desprenden actividades especificas, lo que da origen
a los tipos de turismo (Tipos de Turismo). La tabla 6 ilustra la clasificacion que el

autor toma de referencia para clasificar los diferentes tipos de destinos.

Tabla 6 Tipos de destinos

Tipo de destino Clientes Ejemplos de atractivos y actividades
Reuniones, incentivos, congresos, ferias,
Negocios-RICF |Educacidn, religion, salud.
Urbano — - —
Visitar lugares de interés, ir de compras, eventos
Ocio culturales, pasar el fin de semana.
Negocios-RICF |Reuniones, incentivos, congresos, ferias.
De costa -
Ocio Sol, playa, sexo, deportes.
. |Negocios-RICF |Reuniones, incentivos, congresos, ferias.
De montana - - —
Ocio Esqui, deportes de montania, salud.
Negocios-RICF |Reuniones, incentivos, congresos, ferias.
Rural Relajacidn, agricultura, deporte, aprender
Ocio actividades del campo.
Explorar nuevas oportunidades de negocio,
. Negocios-RICF |incentivos.
Sin explorar — —
Aventura, autenticidad, misiones y otros
Ocio especializados.
- ‘o . Reuniones, incentivos.
Unico, exotico, [Negocios-RICF !
exclusivo Oci Ocasion especial, luna de miel, aniversario
cio

Fuente: Buhalis (2000)

Basado en las actividades o motivos especificos podemos encontrar una gran

diversidad de tipos de turismo entre los cuales se distinguen: el turismo de
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agroturismo, arqueologico, astrondémico, aventura, avistamiento de cetaceos,
ayuda humanitaria o social, cicloturismo, comunitario, cruceros, cultural, deportivo,
ecoturismo o turismo ecolégico, etnoturismo, gastronémico, histérico, idiomatico,
literario, medico, naturista, negocios, ornitolégico, religioso, rural, rutas
alimentarias, safaris, salud, sol y playa, tercera edad / turismo para jubilados, etc.
etc. ya que existen mil motivos para realizar un viaje, y se puede realizar el viaje
por un solo motivo o realizar viaje con varios motivos e ir complementando con

actividades que van surgiendo a lo largo del viaje.

Turismo Cultural

El turismo cultural forma parte del turismo alternativo y la SEMARNAT (2002),
define al turismo alternativo como, “Aquellos viajes que tienen como fin realizar
actividades recreativas en contacto directo con la naturaleza y las expresiones
culturales que le envuelven con una actitud y compromiso de conocer, respetar,
disfrutar y participar en la conservacion de los recursos naturales y culturales” y
ademas lo segmenta en tres: el ecoturismo, el turismo de aventura y el turismo
rural. Dentro del turismo rural incluye las actividades de convivencia, expresion
social y cultural, es decir que su viaje tiene como fin el de conocer y disfrutar de la

conservacion de los recursos naturales y culturales.

Al turismo cultural lo definen como: "Aquel viaje turistico motivado por conocer,
comprender y disfrutar el conjunto de rasgos y elementos distintivos, espirituales y
materiales, intelectuales y afectivos que caracterizan a una sociedad o grupo
social de un destino especifico” (SECTUR-CESTUR, Estudio Estratégico de
Viabilidad de Turismo Cultural, 2002).

Dentro del turismo cultural encontramos los que tienen fines como;
historico-artistico-monumental, de arquitectura popular, de exposiciones, étnico y
folklore de costumbres y tradiciones como lo son: religioso, de formacion,
ludico-festivo, literario, gastronémico, industrial, de compras o shopping, vy

arqueoldgico entre muchos fines culturales.
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Turismo Arqueoldgico

El turismo arqueoldgico o arqueoturismo, es llamado de esta manera por que tiene
el objetivo o motivo principal de visitar zonas arqueoldgicas, las cuales son

consideradas patrimonio cultural e historico.

La UNESCO define patrimonio cultural como: “Los monumentos, obras
arquitectonicas, de escultura o de pintura monumentales, elementos o estructuras
de caracter arqueoldgico, inscripciones, cavernas y grupos de elementos, que
tengan un valor universal excepcional desde el punto de vista de la historia, del
arte o de la ciencia, los conjuntos, grupos de construcciones, aisladas o reunidas,
cuya arquitectura, unidad e integracién en el paisaje les proporcione un valor
universal excepcional desde el punto de vista de la historia, del arte o de la
ciencia, los lugares, obras del hombre u obras conjuntas del hombre y la
naturaleza asi como las zonas incluidos los lugares arqueoldgicos que tengan un
valor universal Unico desde el punto de vista histérico, estético, etnoldgico o

antropoldgico”.

La definicibn de monumentos arqueoldgicos es la decretada en la (Ley Federal
Sobre Monumentos y Zonas Arqueoldgicos, Artisticos e Histéricos, 1972), en el
articulo 28 y 28 Bis:

ARTICULO 28.- “Son monumentos arqueologicos los bienes muebles e inmuebles,
producto de culturas anteriores al establecimiento de la hispanica en el territorio
nacional, asi como los restos humanos, de la flora y de la fauna, relacionados con

esas culturas”.

ARTICULO 28 BIS.- “Para los efectos de esta Ley y de su Reglamento, las
disposiciones sobre monumentos y zonas arqueoldgicos seran aplicables a los
vestigios o restos fosiles de seres organicos que habitaron el territorio nacional en

épocas pretéritas y cuya investigacién, conservacion, restauracion, recuperacion
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o0 utilizacion revistan interés paleontoldgico, circunstancia que debera consignarse

en la respectiva declaratoria que expedira el Presidente de la Republica”.

Asi mismo derivado de la necesidad de proteger los bienes culturales a fin de
preservarlos de la destruccion y dafio lo cual se contempla dentro del articulo 29
de la misma Ley, el cual menciona que no podran ser exhibidos o reproducidos los
monumentos arqueoldgicos, sin permiso del Instituto competente, ademas
menciona que quien encuentre bienes arqueolégicos debera avisar a la autoridad
civil mas cercana, la cual debera dar aviso al Instituto Nacional de Antropologia e
Historia (INAH). También dentro de esta Ley Federal Sobre Monumentos y Zonas
Arqueoldgicos, Artisticos e Historicos, (1972), Se tienen consideradas sanciones
en el capitulo VI, en las cuales se castiga a las personas que trafiquen, dafien,
destruyan, exhiban e incluso reproduzcan o tenga en su poder de manera ilicita
monumentos arqueoldgicos. Motivo por el cual la Zona Arqueologica de

Tzintzuntzan, Michoacén, permanece bajo la custodia y resguardo del INAH.

Esta necesidad de proteger el patrimonio tiene una vision internacional y es la
UNESCO (Organizacion de Naciones Unidas Para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura), el organismo encargado de velar por la conservacion del patrimonio
universal de libros, obras de arte y monumentos de interés historico o cientifico, a
partir de la Convencion de 1972 se planteo la necesidad de proteger los sitios
naturales y la riqgueza cultural del deterioro de la evolucién econdémico-social que
pueda provocar destruccidon irreversible, por medio de esta organizacion se
establecieron derechos y obligaciones relativos a la proteccion de los bienes

culturales, incluyendo un conflicto armado.

Amalia Pérez-Juez Gil en su libro Gestion del patrimonio arqueoldgico: el
yacimiento como recurso turistico pag.80, menciona que las familias invierten cada
dias en la educacion extraescolar de sus hijos y consideran al turismo cultural
como un recurso educativo, es decir, una forma de completar el nivel educativo,
asi mismo, menciona que raras veces el turismo cultural es el Gnico propdsito, que

se complementa con otras actividades y otros fines, ademas de que la experiencia
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cultural se incrementa cuando los viajes son al extranjero, ya que las personas
desean conocer mas a fondo el lugar que recorren y el interés por conocer su

cultura los lleva a visitar museos y zonas arqueolégicas.

Se tiene en consideracion que los visitantes contemplan en su viaje el deseo de
conservar recuerdos, comprar suvenires y tomar imadgenes de los lugares mas
representativos, ademas de comer los platillos tipicos del lugar, comprar
artesanias o dulces tipicos de la region, por lo que las familias, grupos o viajeros

en general realizan un circuito turistico para enlazar experiencias.
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CAPITULO |
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Antecedentes

1.1 El Instituto Nacional de Antropologia e Historia

El Instituto Nacional de Antropologia e Historia es un organismo del Gobierno
Federal, el cual fue fundado el 3 de febrero de 1939, por decreto Presidencial de
Lazaro Cardenas del Rio.

El Instituto tiene como objetivo garantizar la investigacion, conservacion,
proteccion y difusion del patrimonio prehistérico, arqueoldgico, antropoldgico,
histérico y paleontoldgico de nuestro pais, el cual es supervisado por la Secretaria
Técnica del INAH, la cual supervisa las 7 coordinaciones nacionales y los 31
centros regionales de los estados de la Republica. EI INAH es responsable de 110
mil monumentos histéricos construidos entre los siglos XVI y XIX, y 29 mil zonas
arqueoldgicas registradas en todo el pais pero se calcula que debe haber 200 mil
sitios con vestigios arqueoldgicos, y sb6lo se encuentran abiertas al publico 150,

ademas de varios museos distribuidos por toda la Republica.

El INAH cuenta con académicos en las areas de historia, antropologia social,
antropologia fisica, arqueologia, linguistica, etnohistoria, etnologia, arquitectura,
conservacion del patrimonio, conservacion y restauracion, ademas de escuelas
superiores del Instituto como son; la Escuela Nacional de Antropologia e Historia,
la Escuela Nacional de Conservacion, Restauracion y Museografia Manuel del
Castillo Negrete en la Ciudad de México, y la ENAH Chihuahua.

La Biblioteca Nacional de Antropologia e Historia, cuenta con la mayor coleccion
de publicaciones de caracter histérico y antropolégico en México y resguarda
fondos documentales y codices de importancia histérica, ademas de el Sistema
Nacional de Fototecas, integrado por 17 centros que se distribuyen en la

Republica.

El INAH investiga, conserva y difunde el patrimonio arqueologico, antropologico,

histérico y paleontoldgico de la nacién. Tiene a su vez, la Coordinacion Nacional
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de Arqueologia, de la cual se desprenden varias direcciones, subdirecciones y
laboratorios de argueologia, mismos que se encargan del salvamento, denuncias y

todos aquellos aspectos relacionados con la arqueologia.

En los diversos Centros Regionales INAH, ubicado en cada Estado de la
Republica Mexicana, permanecen asignados Investigadores encargados de
atender denuncias locales en coordinacién y vinculacion con otros Institutos y
dependencias a favor de la proteccidén y conservacién del patrimonio Arqueolégico

(Coordinacion Nacional de Arqueologia ).

Dentro de la Coordinacion Nacional de Arqueologia se desprende la DEA
(Direccion de Estudios Arqueoldgicos), la cual forma parte de la Coordinacion
Nacional de Arqueologia del INAH, el cual cuenta con tres subdirecciones de
investigacion cientifica como son la Subdireccion de Laboratorios, la Subdireccién
de Arqueologia Subacuatica y la Subdireccion de Investigacion y Conservacion del
Patrimonio Arqueoldgico, las cuales tienen como objetivo el de proteger,
conservar, investigar y difundir el patrimonio arqueoldgico. Dichas subdirecciones,
son encargadas de realizar el analisis de los materiales encontrados por medio de
excavaciones arqueoldgicas, brindar apoyo a todos los centros regionales del
pais, proporcionar atencion a denuncias de destruccion y saqueo, resguardar el
acervo documental, tales como; catalogos, informes de campo y fotografias que
forman parte de la historia de la arqueologia en México. También tienen la
facultad para en caso de ser necesario proceder a la suspension de obras que

afecten el patrimonio cultural de la nacion.

Los investigadores de la DEA apoyan el desarrollo de proyectos arqueolégicos,
participan en congresos, cursos, seminarios nacionales e internacionales, apoyan
en la redaccién de articulos y libros, ademas de colaborar en la formacion de
nuevos arqueodlogos al impartir clases, asesorias de tesis a nivel licenciatura,
maestria y doctorado en diversas instituciones, entre ellas la ENAH, se tiene
participacion en jornadas permanentes de arqueologia, las cuales se realizan el
viernes ultimo de cada mes donde dan a conocer o mas relevante en materia de

arqueologia en México. También contribuyen y se vinculan con otras instituciones,
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con la finalidad de auxiliar, reforzar y trabajar en coordinaciobn con otros

especialistas en proyectos especificos de campo y difusion.

El Instituto Nacional de Antropologia e Historia (INAH) tiene bajo su resguardo un
total de 190 Zonas Arqueoldgicas en todo el pais, mismas que permanecen

abiertas al publico en un horario de 9:00 a 16:00 horas, los 365 dias del afio.

1.2 Mision y Vision del INAH

1.2.1 Misién

El Instituto Nacional de Antropologia e Historia investiga, conserva y difunde el
patrimonio arqueoldgico, antropoldgico, histérico y paleontolégico de la nacion

para el fortalecimiento de la identidad y memoria de la sociedad que lo detenta.

1.2.2 Vision

El INAH es una Institucion con plena facultad normativa y rectora en materia de
proteccién y conservacion del patrimonio cultural tangible e intangible, que se
encuentra a la vanguardia gracias al nivel de excelencia de la investigacion en
antropologia, arqueologia, historia, restauracién, museologia y paleontologia, asi

como de la formacién de profesionales en el &mbito de su competencia.

Sus actividades tienen un alto impacto social pues se ha hecho coparticipe con los
diferentes niveles de gobierno y con la sociedad, en el proceso de toma de
decisiones de los planes y programas de desarrollo, para el disefio y ejecucion de
estrategias de conservacion y conocimiento del patrimonio y de la memoria
nacional. Actla en este marco de corresponsabilidad social pues cuenta con
infraestructura y recursos adecuados a sus funciones y con suficiente personal
altamente capacitado, que se caracteriza por su vocacion de servicio para atender
los requerimientos del publico usuario de manera oportuna, racional y eficiente

(Instituto Nacional de Antropologia e Historia, 2012).
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1.3 Centro INAH Michoacan

El INAH tiene bajo su custodia zonas arqueoldgicas, museos y monumentos
historicos distribuidos en toda la Republica Mexicana y cuenta con un Centro INAH

por cada Estado.

En el Estado de Michoacan, el Centro INAH Michoacan es quien salvaguarda los

siguientes museos y zonas arqueoldgicas. (Red de Zonas Arqueologicas):

Museo Regional Michoacano
Museo Casa de Morelos
Museo de Artes e Industrias Populares de Patzcuaro

Museo de Sitio de la Zona Arqueoldgica de Tzintzuntzan

YV V V V V

Museo de la Estampa del Exconvento de Santa Maria Magdalena de
Cuitzeo.

Zona Argueoldgica de San Felipe los Alzati.

Zona Arqueoldgica Huandacareo (La Nopalera).

Zona Arqueoldgica Tres Cerritos.

Zona Argueoldgica las Yacatas de Tzintzuntzan.

Zona Argueoldgica lhuatzio.

YV V V V V V¥V

Zona Arqueoldgica Tingambato.

Del listado anterior, se puede concluir que todos los museos Yy zonas
arqueoldgicas bajo resguardo del Centro INAH Michoacan son de gran relevancia

e interés.

Para la realizacion de este trabajo se eligi6 a la zona arqueoldgica de
Tzintzuntzan, Michoacan, la cual estd formada por construcciones llamadas
Yacatas, por lo que se le conoce comunmente en la region como las Yacatas de

Tzintzuntzan.

Las Yacatas son edificaciones piramidales redondeadas cimentadas sobre una

gran plataforma, donde habitaron los purépechas.
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1.4 Tzintzuntzan, Michoacéan

1.4.1 Macro localizacién

El Estado de Michoacan, tiene una extension de 58, 599 kilbmetros cuadrados, en
promedio el estado tiene una temperatura anual de 20°C, la maxima es de 31°Cy
una minima de 8°C, las lluvias se presentan en los meses de junio a septiembre;
en el afio 2010 contaba con una poblacion de 4,351,037 habitantes (INEGI).

Dentro del Estado de Michoacdn se localiza la cabecera Municipal de
Tzintzuntzan, la cual es una poblacion con una superficie es de 165.15 Km?,
colinda con Patzcuaro e lhuatzio, las cuales formaban parte del Imperio Tarasco.

Tzintzuntzan proviene del vocablo purépecha que significa “lugar de colibries o
lugar del colibri mensajero”. En el poblado se encuentra el convento franciscano
edificado entre los siglos XVI y XVII, el Templo de la Soledad, y el Templo de San
Francisco, cuenta con un mercado de artesanias de tule, paja y barro, textiles
bordados que recrean paisajes y motivos prehispanicos, ademas cuentan con
talleres del tejido de chuspata, canteria, alfareria de alta temperatura y muebles de
madera. La gastronomia tipica de este poblado son las carnitas, churipo de

pescado, atole de grano y productos de maiz.

Los atractivos turisticos son las islas Pacanda, Yunuén, Tecuén y la zona

arqueoldgica de las Yacatas.

Entre las festividades mas relevantes de la region de Tzintzuntzan, se encuentran:
la fiesta del Sefior del Rescate, la cual se realiza en fecha del 2 de febrero, las
festividades de semana santa y la tradicional noche de muertos del dia 1° de
noviembre, la cual es una celebracion mexicana de origen indigena, siendo esta

celebraciéon motivo de gran afluencia de turistas a esta region.

La tradicional noche de muertos se lleva a cabo en el Pantedn Municipal, donde

se rinde tributo a los difuntos colocando coloridos altares con ofrendas de flores
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de Cempasuchil, velas y alimentos, también se realiza la representacion del juego

de pelota con fuego como lo hacian los antiguos purépechas.

En la ilustracion 1, se observa la ubicacion del Estado de Michoacan dentro de la

Republica Mexicana.

| llustracién 1 Localizacién de Michoacén.

Fuente INEGI (Cuentame de México)

1.4.2 Zona Arqueoldgica de Tzintzuntzan

Tzintzuntzan se encuentra a 17.4 kilometros a orillas del lago de Patzcuaro, ciudad
del Estado de Michoacén, tiene una altura de 2,050 metros sobre el nivel del mar,
la temperatura maxima es de 24°C y una temperatura minima de 8°C, cuenta con
13,556 habitantes de acuerdo al Censo del afio 2010, (INEGI, 2010).

La actual Zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, es considerada la
Gltima capital del imperio Purépecha. Se encuentra ubicada en el cerro de
Yahuarato, donde edificaron un centro ceremonial, el cual tiene una plataforma
de 400 m?, sobre la cual se encuentran cinco Yacatas, motivo por el cual se le

conoce de esta manera a la zona arqueologica.
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Los Purépechas, eligieron la ladera del cerro de Yahuarato, para tener un dominio
visual, ademas de que el costado sureste estaba asegurado por el propio cerro, y
contaban con los recursos naturales del lago de Patzcuaro.

La zona arqueologica, tiene un horario de 9:00 a 17:00 horas de lunes a domingo,
el costo de entrada es de 46 pesos, pero tienen entrada libre a residentes de
Tzintzuntzan, los menores de 13 afios, los adultos mayores previa exhibicion de
credencial del INSEN, maestros y estudiantes que se acrediten como tal, y entrada
libre los domingos a residentes nacionales, pero a los visitantes extranjeros se les

requiere el importe de su entrada los domingos.

La ilustracion 2, indica las rutas de acceso a Tzintzuntzan teniendo como
referencia la ciudad de Morelia. Precisamente a la salida de dicho poblado se

encuentra la citada zona arqueoldgica.

lllustracién 2 Rutas de acceso a Tzintzuntzan desde Morelia, Michoacéan. |
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La entrada a la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan, es por un
pequefio museo de sitio, en el cual se exhiben los hallazgos de las excavaciones
realizadas en la zona, entre los que se pueden citar instrumentos de trabajo,
vasijas y articulos ceremoniales como: los llamados bezotes, orejera y pipas entre
otros. Dicha zona arqueolégica cuenta con un amplio terreno de mas de 6
kilbmetros cuadrados, donde se observan ruinas de las casas habitacion, tanto de
los sacerdotes como de los pobladores. Ademas de disfrutar de una caminata

respirando aire puro apreciando una maravillosa vista al lago de Patzcuaro.

En la ilustracion 3, se tiene la imagen de la vista panoramica de la zona
arqueoldgica, donde se observa que esta rodeada de riqueza natural y las 5

Yacatas, las cuales estaban dedicadas a sus dioses.

| llustracion 3 Panoramica de las Yacatas de Tzintzuntzan.

Zona Arqueologica de las Yacatas de Tzintzuntzan (Fuente INAH)
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1.5 Historia de Tzintzuntzan

Desafortunadamente no existen muchos antecedentes sobre la region central de
Michoacan, solo se tiene como principal referencia y como una de las fuentes de
informacion que nos ha permitido conocer méas a detalle la organizacion del estado
de Michoacan, pero sobre todo sus mitos de origen es la “Relacién de las
Ceremonias y ritos y poblacion y gobierno de los indios de la provincia de
Michoacan”, este documento fue elaborado en el afio de 1541 y fue escrito por el
Franciscano Fray Jeronimo de Alcald. Un aspecto destacable de este documento,
es que nos permite conocer informacion de linajes, genealogias y vida ceremonial
de los Tarascos o Purépechas. De esta importante fuente histdrica se desprenden

varias interpretaciones de diferentes autores.

Alfredo y Leonardo Lépez (2003, pags. 262-267), comentan que durante la
segunda mitad del Posclasico, el Imperio Tarasco o Purépecha, ocupaba la region
centro-occidente de México, incluyendo parte de la region del actual estado de

Michoacan.

Para Oliveros, el “arribo tardio” de los Tarascos al lago de Patzcuaro, se debi6 a
que se trataba de un pueblo ndmada, los cuales eran afines o estaban
emparentados a algunos otros pueblos, esto lo deducen debido a la estrecha
relacion linglistica con: los chichimecas, los incas del Perd y con el chibcha
colombiano, asi mismo se les relaciona con el zufii, el cual se continua hablando
en lo que se conoce como el “Gran Suroeste” de los Estados Unidos.

(Tzintzuntzan Capital del Reino Purépecha, 2011, pag. 30).

Para Lé Cezio (2008, pags. 15-18), no se cuentan con datos reales sobre el origen
de los Purépechas, existen varias versiones y leyendas, pero su origen continua
siendo un misterio, pero lo real es el pequefio grupo de conquistadores que llega
a Michoacan en el siglo XIll, el cual ya estaba ocupado por otro pueblo, desde
este punto comienza el relato de la “Relacién de Michoacan”, precisamente de el
reencuentro de los hermanos: Uapeani y Pauacume que llegan a orillas del lago

de Patzcuaro y encuentran a un pescador, y se reconocen como “parientes” y
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forman alianzas, estos son los principios de la formacion de un pueblo sedentario

y agricola.

El imperio Tarasco, en época de apogeo, ocupo un territorio aproximado de
75,000 Km?, comprendido desde el rio Lerma, al norte y la cuenca del Balsas, al
sur, la region de los valles alrededor del lago de Patzcuaro, para 1470. Su
principal region fue la de la cuenca del lago de Péatzcuaro, donde se asentaron a
fines del siglo XII o principios del Xlll, donde las principales lenguas eran el
tarasco o porhé, el nahuatl y el matlatzinca o pirinda., las actividades primordiales
eran el comercio de productos pesqueros, agricolas, cinegéticos y madereros .Las
poblaciones isleflas mas importantes eran Xaracuaro y Pacandan, dentro de las
de tierra firme Ihuatzio, Tzintzuntzan y Curinguaro. (Lopez Austin & Lopez Lujan,
2003, pags. 262-267).

Pollard (2004, pag. 121), refuerza la teoria de Oliveros, Lépez y Lépez Lujan, de
que los Tarascos o Purépechas tenian una pluricultura y diversidad linguistica,
esto derivado de conquistas parciales por campafas militares dentro y fuera de la
cuenca de Patzcuaro, con fines de extension del imperio, donde ademas de
obtener riqueza por el botin obtenido y cobro de tributos, teniendo como lider
guerrero a Tariacuri y posteriormente Hiripan continuo con dichas conquistas,

mejor llamadas “agrupacion de diferentes sociedades con varias capitales”.

Ademas, Pollard (2004, pag. 121), menciona a los Tarascos y los ubica en el
Postclasico medio, entre los afios de 1250 a 1350 d.C y sefiala a Tariacuri, como
el “Sefior de Patzcuaro”, a su sobrino Hiripan como sefior de lhuatzio y a
Tangaxoan como sefior de Tzintzuntzan, los cuales dominaban la cuenca de
Patzcuaro, la cual estaba integrada por Péatzcuaro, lhuatzio y Tzintzuntzan,
territorio que para el 1350 d.C se habia convertido en el territorio mas extenso y

rico, teniendo aliados en Urichi, Erongaricuaro y Pechatar.
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La ilustracion 4, muestra la extension del Imperio Tarasco-Purépecha.

| llustracion 4 Imperio Tarasco.
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Extension del Imperio Tarasco-Purépecha Fuente (Pollar, 2004, pag. 118).

Sus dioses principales fueron; Cuerauaperi quien representaba la fuerza de la
fertilidad, lluvia, el parto y la muerte, era la madre de todos los dioses, Curicaveri
representado por el sol, era el dios ardiente, dios del fuego, el patron de la dinastia
real tarasca de linaje chichimeca, guerrero y dios de la caceria, Xaratanga, diosa
de la luna hija de la creadora de la tierra y esposa del sol, asociada al trabajo de
parto y la fertilidad, (Pollar, 2004, pags. 136-137).

De acuerdo a Alfredo y Leonardo Lépez (El Pasado Indigena, 2003, pags. 262-
267), la ciudad de Patzcuaro fue dedicado al dios Curicaueri, y se convirtié6 en
motivo de disputas por obtener el control, por lo que Taridcuri con su hijo y dos

sobrinos convoco a los uacusechas y pueblos cercanos a la conquista, en busca
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de minas de cobre, plata y cinabrio, asi pasaron 20 afos, los ejércitos llegaron a
Tétela del rio, inmediaciones de Sayula por el Occidente y Zacatula en la costa.
Con el triunfo de los aliados en 1450 se establecieron tres capitales en las
proximidades del lago y en cada una se instalo como irecha o rey a uno de los tres
auxiliares de Tariacuri, para gobernar en conjunto, los dominios conquistados. A
su sobrino Tanaxoan le toco Tzintzuntzan, poblacion bajo la tutela de la diosa
lunar Xaratanga, a su hijo Hiquingare, Patzcuaro dedicado a Curicaueri, a su otro

sobrino Hiripan, le correspondié lhuatzio.

La distribucion de tierras, recursos y permisos eran otorgados por el cazonci o rey,
los titulos de tierras incluian los campos agricolas, asi como los derechos de
pesca, caza y recursos minerales en la cuenca de Péatzcuaro, quienes usaran los
campos sin autorizacion eran condenados a morir por los jueces locales y podia

ser sacrificado y ofrecido a los dioses en Tzintzuntzan. (Pollar, 2004, pag. 125).

La tabla 7, muestra la jerarquia del Imperio Purépecha, donde el Irecha o Cazonci
era considerado la maxima autoridad, el jefe del linaje o rey uacusecha.

| Tabla 7Jerarquia del Imperio Purépecha. |

Irecha El jefe del linaje uaciisecha; el rey o cazonci.

Angatacuri El gobernador, 0 primer ministro.

Capitdn El lider militar en tiempo de guerra.

Petdmuti El principal sacerdote.

Ministro de tributo  El funcionario a cargo de los recolectores de tributo.

Caracha-capacha Los gobernadores de los cuatro cuadrantes del estado.

Achaecha Miembros de la nobleza que sirvieron de consejeros.

Quangariecha Capitanes de unidades militares en tiempo de guerra.

Ocdmbecha Recolectores de tributo.

Mayordomos Jefes de grupos que guardaban y distribuian el tributo,
producian artesanfas y proporcionaban servicios al
palacio (conocemos al menos 34 diferentes unidades)

Jerarquia del Imperio Tarasco -Purépecha (Pollar, 2004, pag. 124). |
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Los Tarascos, poseian un sistema tributario muy organizado que recolectaba
articulos como maiz, telas y prendas de algodén, armas, frutas, cacao, pieles de
animales, oro, plata, cobre, sal, chile y diversos articulos que circulaban en el
mercado de la época, ademas de recibir esclavos y victimas para los sacrificios;
los tributos servian como sustento de los representantes locales asi como los
sacerdotes y familia real. Tenian sistema de almacenaje de bienes, el cual era
usado para sostener al ejército militar en época de guerra, (Pollar, 2004, pags.
131-132).

Tzintzuntzan ha conservado su nombre purépecha original, que significa “lugar de
colibries” o “lugar del colibri mensajero”. Tzintzuntzan era considerado el centro
administrativo del imperio y contaba con una organizacién social solida y
estratificada, la burocracia estaba por debajo de la corte, los puestos eran
heredados de padres a hijos, principalmente a los hijos de la esposa mayor (tenian
varias esposas), pero el rey ratificaba los nombramientos de los lideres. Las
alianzas entre lideres se hacian mediante matrimonios con las hijas del rey, estos
eran llamados angamecha y se distinguian por tener un “bezote” entre la barba y
labios, el cual era removido cuando el rey lo destituia de su cargo por castigo o era

colocado como premio por servicio militar (Pollar, 2004, pag. 125).

De acuerdo a Oliveros, (2011, pags. 53-55) los Purépechas eligieron Tzintzuntzan
para construir su ciudad y centro ceremonial, por la estratégica ubicacion
defensiva, ademas de los recursos naturales del lago de Patzcuaro del cual
podian obtener: pescado blanco, embarcaderos para poderse transportar a los
diferentes poblados, ademas estaba rodeado de serrania, manantiales y rios, de
los cuales obtenian recursos naturales y con estos poder reactivar redes

comerciales.

Para levantar las 5 Yacatas se construyo una terraza artificial de 450 metros de
largo por mas de 250 metros de ancho, con una altura frontal de 12 metros, cada
Yacata mide 4 metros de ancho, 80 de largo y 10 metros de altura, se piensa que
pudieron estar dedicadas a sus cinco numenes o deidades tutelares, la del centro

a Curicaveri y las otras a sus hermanos, los rubros de la tierra dos de ellas a los
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“Dioses de la mano izquierda” y las otras dos a “los dioses de la mano derecha”.
(Oliveros Morales, 2011, pags. 56-60).

Oliveros menciona que los vestigios arqueoldgicos de la zona arqueoldgica de las
Yacatas han sufrido dafios provocados por saqueadores y buscadores de tesoros,
ademas de que los mismos pobladores de la comunidad al construir el
Exconvento Franciscano tomaron material de las Yacatas, tales como piedras
cortadas y pulidas, ademas de petrograbados. El dafio mas relevante fue en el
afio de 1886 por el ingles Charles Hartford, quien dafio la Yacata dos con el fin de
encontrar la puerta del edificio, ademas el cura Ignacio Traspefia dafio la Yacata
5. (2011, pags. 46-62).

En el afio de 1930, el Dr. Alfonso Caso Yy el profesor Eduardo Noguera, iniciaron
incursiones en Michoacan, pero fue hasta el afio de 1937, cuando el Dr. Caso es
invitado formalmente por el Presidente de la Republica de ese entonces el General
Lazaro Cardenas, para realizar las primeras excavaciones en Tzintzuntzan, las
cuales tuvieron como objetivos: el de reconocer los limites y los elementos
arquitectonicos, ademas de limpieza, consolidacion y reconstruccion de gran parte
de la plataforma artificial. Derivado de estos trabajos realizados entre los afios
1937 y 1938, se rescataron diversos objetos usados en rituales, tales como: pipas,
piezas de barro y cobre ademas de osarios de esqueletos calcinados los cuales
eran ranurados para hacerlos funcionar como instrumentos musicales. (Oliveros
Morales, 2011, pags. 47-49).

En los afios de 1941 a 1946 Daniel Rubin de la Borbolla, auxiliado por Rafael
Orellana y el estudiante Roman Pifia Chan realizaron trabajos de investigacion en
la zona arqueoldgica, pero en el afio de 1962, Pifia Chan regreso con un
doctorado, el cual le permitié dirigir las excavaciones y terminar de reconstruir
partes de cuerpos escalonados de la Yacata 1, y la fachada poniente de la Yacata

3, Y se construyo un campamento local. (Oliveros Morales, 2011, pags. 47-50).
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1.6 Zonas arqueoldgicas del INAH

El INAH, tiene bajo su resguardo de un total de 190 zonas arqueoldgicas abiertas
al publico en todo el pais. Algunas zonas arqueoldgicas estan diversificando sus
actividades y generando alianzas estratégicas con Gobierno y algunas otras
instituciones. Por ejemplo en Chichén Itza el Gobierno del Estado de Yucatan a
través del CULTUR, controla el parador turistico y el espectaculo de luz y sonido,
(INAH, 2012).

En ocasiones no todas las alternativas en busqueda de incrementar la
competitividad y generar mayor niamero de visitas en las zonas arqueoldgicas
resulta benéfico. Por ejemplo la zona arqueoldgica de Tulum tiene estructuras
fragiles y no tolera una visita multitudinaria, de acuerdo al sitio web al Minuto
(2010), en el sitio de Chichen Itz4 de Yucatan se realizaron diversos conciertos
musicales dentro de este sitio argueoldgico, los investigadores y especialistas
confirmaron que dichos eventos provocaron dafio a Chichén Itza por la colocacién
de estructuras para dicho evento, ademas de que entraron a la zona arqueoldgica
mas personas de las que inicialmente se programaron, es decir, no se cuido el
flujo de cargas, lo que dificulto controlar a tanta gente y todo esto genero

lamentablemente dafio al patrimonio arqueoldgico.

Se realizaron cuatro eventos masivos en Chichén Itza, los conciertos de grandes
personalidades con un amplio poder de convocatoria, como Luciano Pavarotti,
Placido Domingo, Sarah Brightman, y Elton John, los cuales sobrepasaron por
mucho la capacidad de carga, esto conllevo a una significativa derrama
econOmica, pero esto represento una afectacion en la citada zona arqueologica.

(Yucatan ahora.com, 2010).

La afluencia de visitantes a zonas arqueoldgicas de mayor interés, incita y genera
la construccion de complejos hoteleros, mayor infraestructura de -carreteras,
restaurantes, estacionamientos, etc., esto apoya a la economia de la region

generando empleos, utilidades y aumenta el interés mayor de los turistas por
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visitar estas zonas arqueoldgicas, no obstante, en algunos casos, este desarrollo
econémico ha provocado dafios a los vestigios arqueoldégicos ademas de
ocasionar alguna clase de inconvenientes al sobrepasar las capacidades de carga

en algunos periodos o dias especificos.

lllustracion 5 Eventos de Luz y Sonido. |

Zonas arqueoldgicas con luz y sonido fuente (México
Desconocido)

En algunas zonas arqueoldgicas, se han implementado eventos de luz y sonido,
como en Chichén Itza, Uxmal, El Tajin, Xochicalco y Edzna. Para estos eventos se
requiere de la instalacibn de equipo electrénico especial y de estructuras
especiales para montarlo, estas actividades generan controversia, ya que existe el
publico que estad de acuerdo y visualiza una oportunidad de atraer ingresos a la
regién, generando empleos y una mayor inversion del sector privado, aun asi
existen opiniones encontradas al realizar la evaluacién y cuantificar de si son
mayores los dafios que los beneficios alcanzados. Para lo cual el INAH a través de
sus investigadores y especialistas en diferentes ramas, se da a la tarea de
evaluar minuciosamente cada propuesta, asi como el de medir el impacto que
pudiesen generar. Es su deber crear y vigilar acciones y restringir trabajos que
afecten el patrimonio cultural. Es importante sefialar que el INAH tiene la facultad
normativa y rectora de la proteccion y conservacion del patrimonio tangible e

intangible.
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CAPITULO I
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2.1 Fundamentos de Investigacion

En toda investigacion es de fundamental importancia que los hechos y las
relaciones que se establezcan, asi como los resultados obtenidos y los nuevos
conocimientos adquiridos, tengan un grado maximo de exactitud vy
confiabilidad. Por lo cual se ha planeado una metodologia orientada para
determinar los hechos relevantes encaminados a conocer el actual nivel de
competitividad, asi como el de proponer un plan de estrategias que puedan
mejorar dicha competitividad de la Zona Arqueologica de las Yacatas de

Tzintzuntzan, Michoacan.

Con base a la problematica detectada, se estableceran tentativamente las
proposiciones acerca de las relaciones existentes entre las variables identificadas
y el objeto de estudio de este trabajo a partir de los temas siguientes:

1) Situacion problemética

2) Planteamiento del problema

3) Preguntas de investigacion.

4) Obijetivos

5) Hipotesis

6) Justificacién de la investigacion

7) Operacionalizacion de las variables
8) Diagrama de variables

9) Matriz de congruencia

La presente investigacion se realizo previo a los trabajos de modificacion,
restauracion y construccion del nuevo museo en la zona arqueolégica de las
Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan, por lo cual no se toca ningan tema de dicho
proyecto, ademas de que resulta dificil evaluar los beneficios generados, debido a
gue es demasiado reciente; pero este trabajo de tesis servira de antecedente para

futuras evaluaciones de un antes y un después.
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2.2 Situaciéon Problematica

La trascendencia de la industria del turismo tiene una relevancia a nivel mundial,
ya que genera ingresos econoOmicos, incentiva la apertura de negocios, la
generacion de empleos, asi como el turismo internacional fomenta la paz entre

naciones.

De acuerdo con la OMT, durante el 2011, los Estados Unidos ocuparon el primer
lugar respecto a la captacion de ingresos derivados del Turismo. Seguido por
Espafia, Francia, China, Italia y Alemania. En lo que respecta a México, ocupa el
lugar numero 23 de esta lista, recibiendo alrededor de 11.9 millones de ddlares.

De acuerdo al boletin 84 de cifras de la OMT sobre el Rankin turistico mundial
(SECTUR, 2012), en el afio 2011, cerca de 190 millones de visitantes recorrieron
los atractivos de Meéxico, siendo 167.3 millones de turistas nacionales y 22.67

millones de turistas internacionales.

Algunos de los motivos de visita a nuestro pais es el de playa, ecoturismo,
gastronémico y cultural entre otros. El turismo cultural incluye el conocer sitios y

monumentos, asi como zonas arqueoldgicas.

La zona arqueoldgica més visitada en el 2011, de acuerdo a los reportes de
estadisticas de entradas del INAH, es sin duda la de Teotihuacan en el Estado de
México, la cual tuvo una entradas de 2,234,439, el segundo lugar Yucatan,
Chichen-Itza registro entradas de 1,440,003 y en tercer lugar Tulum obtuvo
entradas por 1,085,288, Coba con entradas de 400,641, Chacchoben por 56,167 y
la de Kohunlich con 50,515 visitantes.

Las zonas argueoldgicas de Michoacan en el afio del 2011, ocupan el lugar
namero catorce, de las cuales Tingambato presento entradas de 15,454 y las

Yacatas de Tzintzuntzan con 28,989, las cuales son las mas visitadas, seguidas
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por las de lhuatzio con 7,559, San Felipe los Alzati con 7,682, Huandacareo con

2,232 y Tres Cerritos con un registro de 1,119 visitantes respectivamente.

Los dias con mayor afluencia de visitantes a las Yacatas de Tzintzuntzan, son: el
equinoccio de primavera y los dias 1 y 2 de noviembre. Cabe resaltar que, estas
Ultimas fechas, estan ligadas con las festividades relacionadas al dia de muertos

en los poblados circunvecinos como Patzcuaro, Janitzio y Tzintzuntzan.

La evolucion del turismo ha sido vertiginosa, provocando la necesidad de una
adaptacién constante de los destinos tradicionales a nuevas situaciones de
mercado. En la actualidad, existen cambios en los estilos de vida que afectan a la
practica del turismo, aunado al incremento de la competencia producida por la
propia estructura del sector turistico asi como por la globalizacion de la economia,

lo que da lugar a una demanda mas exigente y diversa en sus motivaciones.

Las necesidades de trabajo cambian, asi como los gustos y preferencias de los
turistas, la competencia turistica ejerce presion, existen muchos lugares
nacionales e internacionales que visitar, asi como muchos tipos de turismo, los
cuales ofrecen diversos atractivos. El turismo cultural para algunas personas
resulta atractivo, pero para otras es sinonimo de aburrimiento, por lo que es
necesario encontrar nuevas oportunidades, nuevas innovaciones para poder

competir con las diferentes alternativas turisticas.

Es necesario encontrar nuevas estrategias para atraer visitantes a la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan debido a que en los
altimos afos se muestra una baja en cuanto al reporte de visitantes, la
problematica posiblemente sea que los turistas buscan alternativas diferentes de
viaje como son el turismo de ocio y playa, aventura entre otros, ademas de la
creciente demanda del internet que ofrece juegos en linea, las redes sociales,
video juegos, aunado al desconocimiento por algunas personas de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, asi como de sus horarios de
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entrada, asi como de sus costos de entrada, el cual es de 46 pesos, y las
alternativas de entrada libre a menores de 13 afos, adultos mayores con
credencial del INSEN, maestros y estudiantes previa exhibiciébn de credenciales
qgue lo acrediten como tal, y entrada libre los domingos a residentes extranjeros y
al publico nacional y a extranjeros si se les requiere el importe de su entrada los

domingos.

Es de vital importancia dar a conocer nuestra cultura, trabajar en promocion
cultural y no esperar a que lleguen visitantes por casualidad. Encontrar el plan
estratégico de competitividad que nos proporcione las herramientas necesarias y

apoye en dar a conocer la zona arqueolégica de las Yacatas.

El benchmarking es una herramienta de gran utilidad que permitird evaluar las
ventajas competitivas de otras zonas arqueoldgicas en custodia del INAH, ademas
la generacion der alianzas estratégicas con otras dependencias es una buena
opcién para poder plantear un plan de estrategia competitiva, mercadoldgica y de
difusion para la zona arqueoldgica de las Yacatas de Michoacan.

Cabe mencionar que la Zona arqueoldgica de las Yéacatas de Tzintzuntzan,
Michoacan forma parte del INAH Michoacan, la cual es una Institucién Publica
Federal, la cual obtiene ingreso de acuerdo a las cantidades que le asigne el
Presupuesto de Egresos de la Federacién, por lo cual no es una institucion
rentable y su primordial interés es la proteccion, conservaciéon y restauracion del
patrimonio cultural arqueoldgico e histérico, asi como el paleontologico; y la
promocion y difusion de las materias y actividades que son de la competencia del
Instituto, por lo que esta investigacion no busca como fin el atraer visitantes para
incrementar los ingresos o mejorar la rentabilidad, el fin u objetivo principal de esta
investigaciéon es el de proponer un plan de estrategias de la mejora de la
competitividad para la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan que
sirvan de apoyo para atraer visitantes que a pesar de que no paguen boleto de
entrada, visiten y conozcan la zona arqueoldgica, que la recomienden y deseen

regresar. El contribuir a la difusion de la zona arqueoldgica y de nuestra cultura.
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2.3 Planteamiento del Problema

Para Sampieri et al (2006, pag. 46), “El planteamiento y sus elementos son muy
importantes porque proveen las directrices y los componentes de la investigacion,

ademas, resultan claves para entender los resultados”.

En la zona arqueologica de las Yacatas de Tzintzuntzan se encuentran laborando
10 personas, pero solo dos pueden ofrecer visitas guiadas, de manera que los
otros 8 realizan diversas actividades como lo son: el mantener limpia de hierva la
zona, vigilar que los turistas no suban a las Yécatas porque pueden deteriorar la
estructura de las mismas, y orientar a los turistas en cuanto a costos, ubicacion de
los sanitarios, agua para beber y que no pasen por las zonas que estan siendo

restauradas entre otras actividades.

El capital humano de las Yéacatas debe estar informado de las estadisticas de
entrada a la zona, estar consiente de que forman parte de un equipo de trabajo
con el objetivo comun de tener un lugar y relacion de trabajo agradable, saber que
son ellos los que al tener trato directo con el turista e imprimirles su sello particular
y personal son quienes le proporcionan al turista la percepcion de calidad del
servicio y calidez, son ellos los unicos que pueden elevar el indice de entrada de

turistas.

El capital humano es de vital importancia dentro de las Yacatas, son quienes
tienen el conocimiento, habilidades, talento y sobre todo la experiencia, por lo que
se requiere proporcionar la capacitacion, motivacion y la informacion adecuada
para que todos puedan ofrecer visitas guiadas y con esto generar una ventaja

competitiva mediante el capital humano.

El turismo que visita la zona arqueologica de las Yacatas de Tzintzuntzan ha
bajado de acuerdo a los registros que se tienen en la afluencia de visitantes, por lo
gue se busca con esta investigacion el encontrar y plantear estrategias de
competitividad ademas del apoyo del marketing, para obtener una mayor difusion
y con esto mejorar la afluencia de visitantes ademas de crear conciencia del

legado arqueologico con el que contamos, el cual forma parte de nuestra identidad
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cultural y de el compromiso que se tiene de conservar, proteger y difundir el
Patrimonio Cultural Arqueologico, asi como el dar a conocer los antecedentes de
cémo vivieron y construyeron sus viviendas, herramientas, vasijas, conocer sus
creencias y rituales, saber de que manera el hombre comenzo a dominar y
transformar el medio ambiente para satisfacer sus necesidades, aun sin contar

con tecnicas y maquinaria moderna.

Derivado de lo anterior se desprende que para incrementar y mantener el interés
de los visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,
Michoacan, se deben encontrar un plan de estrategias que mejoren la
competitividad. Pero tratdndose de turismo cultural, especificamente turismo
arqueoldgico se deben cuidar aspectos como la capacidad de carga, el cual es el
limite o techo que el desarrollo del turismo no debe exceder, es decir que el nivel
de explotacion turistica de una zona puede soportar sin repercusion en los
recursos para evitar que se deterioren de manera irreversible. Por lo cual el
objetivo del presente trabajo es encontrar el equilibrio entre un plan de estrategias
gue mejoren la competitividad y aumente la afluencia de los visitantes de manera
regular durante todo el afio, sin que el turismo produzca impactos no deseados en

la zona arqueoldgica, el medio ambiente y la cultura.

Por lo tanto el problema a resolver con esta investigacion sera determinar
mediante el analisis de las actividades estratégicas relevantes de
competitividad, marketing, alianzas estratégicas, capital humano e
infraestructura ¢(COmo obtener una mejora en las ventajas competitivas de

las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan?
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2.4 Preguntas de Investigacion

Sampieri et al (2006, pag. 48) define las preguntas de investigacibn como

“Orientan hacia las respuestas que se buscan con la investigacion”,

2.4.1 Pregunta General

¢En qué medida las alianzas estratégicas, el marketing, el capital humano y la
infraestructura impactan en la mejora de la competitividad de la zona arqueolégica

de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan?

2.4.2 Preguntas especificas

» ¢En qué medida las alianzas estratégicas impactan en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yéacatas de Tzintzuntzan,

Michoacéan?

» ¢Cudl es el impacto del marketing en la mejora de la competitividad de la
zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan?

» ¢De qué manera contribuye el capital humano en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,
Michoacan?

» ¢En que medida influye la infraestructura en la mejora de la competitividad

de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan?
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2.5 Objetivos

De acuerdo a Sampieri et al (2006, pag. 47), los objetivos de la investigacion
“Tienen la finalidad de sefialar a lo que aspira la investigacion y deben expresarse

con claridad, pues son las guias de estudio”.

2.5.1 Objetivo general

Determinar de qué manera influyen las alianzas estratégicas, el marketing, el
capital humano y la infraestructura en la mejora de la competitividad de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan.

2.5.2 Objetivos especificos

» Definir de qué manera influyen las alianzas estratégicas en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,

Michoacan.

» Evaluar de qué manera influye el marketing en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,

Michoacan.

» Determinar de que manera influye el capital humano en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,

Michoacan.

» Definir de qué manera impacta la infraestructura en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,

Michoacan.
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2.6 Hipotesis

Para Sampieri et al (2006, pag. 122), son “Explicaciones tentativas del fendmeno

investigado que se formulan como proposiciones”.

2.6.1 Hipotesis general

Las alianzas estratégicas, el marketing, el capital humano y la infraestructura son
las principales variables que determinan la mejora de la competitividad de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan.

2.6.2 Hipotesis especificas

» Las alianzas estratégicas con instituciones publicas y privadas incide en la
mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de

Tzintzuntzan, Michoacan.

» ElI marketing contribuye en la mejora de la competitividad de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan.

» El capital humano garantiza la mejora de la competitividad de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacéan.

» La infraestructura contribuye en la mejora de la competitividad de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan.
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2.7 Justificaciéon de la Investigacion

Esta investigacion se basa en la busqueda de un plan de estrategias con el fin de
mejorar la competitividad de la zona arqueoldgica de Tzintzuntzan, Michoacan, se
tiene un sitio arqueolégico de belleza e historia inigualable, el cual nuestra
responsabilidad conocer las raices de nuestra cultura y protegerlos para las

generaciones futuras y difundir nuestra cultura.

Se tratara mediante esta investigacion investigar si el hecho de proponer posibles
alianzas con Instituciones del Gobierno Estatal y Municipal, asi como de las
Instituciones Educativas e Instituciones privadas, podrian ser de gran apoyo y
utilidad para que en comun se trabaje en motivar e incentivar a los turistas para
gue se desplacen de Morelia a Tzintzuntzan, trazando una ruta de viaje donde se
les informe a los turistas de que en todos los poblados que tocara podra encontrar
una experiencia gastronomica, artesanal, asi como podra disfrutar del esplendor
de paisajes naturales y podran conocer lugares como Quiroga, Tzintzuntzan, las
Islas de Pacanda, Yunuén, Tecuén y Patzcuaro ademas de hacer visita obligada
en la zona arqueoldgica de Tzintzuntzan, esta ruta podra hacer que el turista tenga
una percepcion de su viaje mas amplia y contribuya al desarrollo econémico de los
lugares mencionados asi como al incremento de los visitantes de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan.

Para algunos turistas la percepcion de visitar las zonas arqueoldgicas resulta
aburrido y de poco interés, ademas como mencionaba dentro del marco teorico el
destino turismo cultural normalmente no es el Unico fin, asi que es necesario
disefiar una ruta que beneficie a los instituciones y localidades que conformen la
alianza y con el disefio del plan estratégico de difusion, buscar incrementar la
motivacion e interés por visitar la zona arqueolégica de las Yacatas de

Tzintzuntzan.

La zona arqueologica, cuenta con capital humano de 10 personas de las cuales

solo dos personas ofrecen el servicio de visita guiada gratuito, por lo que es
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necesario buscar la manera de proponer la estrategia de capacitacion para que
todo el personal ademés de sus actividades diarias pueda ofrecer dicho servicio y
pueda orientar al turista sobre sus dudas respecto a la historia del lugar, y el
informar al visitante la importancia de preservar al patrimonio arqueolégico, motivo
por los cuales se tienen restricciones tales como no subir a las Yacatas, no tomar
fotografias con flash en algunos lugares restringidos, y como otra problematica es
la falta de cedularios suficientes que el capital humano pueda resolver dicha
limitacion. De esta manera el visitante tendra una percepcion de calidez y mejor

servicio con lo que nos pueda recomendar.

Debido a los importantes cambios de los ultimos afios, donde la globalizacién ha
modificado el panorama del mercado turistico el cual nos enfrenta a nuevos retos
y oportunidades, por lo que surge la necesidad de estudiar qué nuevos factores y
estrategias que mejoren la competitividad de las empresas del sector turismo. Por
lo anterior la aportacion de esta investigacion sera de gran utilidad a la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan.
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2.8 Operacionalizacion de Variables

Las variables que se identifican para la realizacion de este trabajo son:

Variable dependiente es la ventaja competitiva, las variables independientes son

las alianzas estratégicas, el capital humano, el marketing, y la infraestructura.

[Tabla 8 Operacionalizacion de las variables

Alianzas estratégicas

Marketing

Capital humano

Infraestructura

Alianzas con el

Instituciones Publicas
Alianzas con

Instituciones Privadas

Tecnologias
informacién
comunicaciones
(TIC's).

Mezcla de marketing

Metivacién

Capacitacion

Carreteras
sefialamientos
Servicios

Creacion de sala de

proyeccidén

Variable Dimensiones Indicadores

* Convenios con SECTUR

* Convenios con Gobierno del
Estado de Michoacan

e Convenios con Ayuntamiento de
Tzintzuntzan

+ Contratos

con Hoteles vy

restaurantes

+ Contratos con Agencias de viajes

Redes
twitter.).
Internet y correo electrénico
CD'sy DV's

Producto o servicio

sociales (Facebook,

Precio y condiciones de
entrada
Plaza o distribucion

Publicidad

Prestaciones
Reconccimientos
Frecuencia de cursos
Evaluacion del desempefio

Atencién al turista

Transporte publico y privado

Agua, luz vy drenaje vy
sanitarios

Estacionamiento

Rampas y accesos

Exhibicion de videos culturales

Fuente: Elaboracién propia
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2.9 Diagrama de Variables

llustracién 6 Diagrama de variables |

Variables oy ; Variable
: Dimensiones Indicadores :
Independientes dependiente
Convenios con SECTUR —_—
Insituciones _<
, Publicas

Alianzas

Estratégicas

——{_ Convenios con Gobiemo delEstado }
Convenios con Ayuntamiento de ) |
Tzintzuntzan
Instituciones
Privadas

(Contratos con hoteles y restaurantes)

( Contratos con agencias de viajes \
| i » )

—(_ Redes sociales (Facebook, twiter) ——
{ Internety coeo electrinico )
—( CD'syDV's i 2
Marketing —( Serveio
—( Precioy condiciones de enlrada ——
marketing —(  Plazaodistibucion % nz ki
—{ il de les Yacatas de
Methacién Prestaciones e
Reconocimientos

-/

Capital Humano

e —( Frecuencia de cursos
Capaitadon =™ Fraluaciondel desempefo
—{( Atencien al urita
Carreteras y Transporte piblico
sefalamientos Transporte privado
{ Agua,luz, drenaje y sanitarios
Infragstructura —< Senvicios >——( Estacionamiento
{ Accesosy rampas
Creacion de sala de Exhibicion de videos culturales en > |
proyeccion horas pico

T TTT I JTTIT]

Elaboracién propia
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2.10 Matriz de Congruencia

LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA

Tabla 9 Matriz de congruencia

Descripcion

El turismo es una
importante fuente
de derrama
econdmica, a nivel
mundial ocupo el
nimero 12 por
llegada de turismo
internacional y
ocupa el lugar
namero 23 por la
entrada de
divisas. En el
Estado de
Michoacéan las
actividades

terciarias son las
de mayor
relevancia, y
dentro de estas
actividades se
encuentra el

turismo.

Preguntas general

¢En qué medida las
alianzas estratégicas,
el marketing, el
capital humano y la
infraestructura

impactan en la mejora
de la competitividad
de la zona
arqueoldgica de las
Yécatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan?

Preguntas
Especificas

» ¢En qué medida
las alianzas
estratégicas
impactan en la
mejora de la
competitividad de
la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,
Michoacan?
cCudl  es el
impacto del
marketing en la
mejora de la
competitividad de

la zona

Objetivo General

Determinar de qué
manera influyen las
alianzas
estratégicas, el
marketing, el capital
humano y la
infraestructura en la
mejora de la
competitividad de la
zona arqueolégica
de las Yécatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan.

Objetivos
Especificos
» Definir de qué
manera influyen
las alianzas
estratégicas en
la mejora de la
competitividad
de la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,
Michoacan.
Evaluar de qué
manera influye
el marketing en
la mejora de la
competitividad
de la zona

arqueoldgica de

Hipotesis

General

Las alianzas
estratégicas, el
marketing, el capital
humano y la
infraestructura  son
las principales
variables que
determinan la
mejora de la
competitividad de la
zona arqueologica
de las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan.

Hipotesis
Especificas
» Las

estratégicas con

alianzas

instituciones
publicas y
privadas incide
en la mejora de
la
competitividad
de la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,
Michoacan.
Marketing
contribuye en la
mejora de la
competitividad

de la zona

Variables

Variable

Independiente

» Alianzas
estratégicas
Marketing
Capital humano

Infraestructura

Variable

dependiente

» Ventaja
competitiva de
la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan
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Michoacan es un
Estado rico en
materia turistica,
es por ello que se
aborda la
problematica de
encontrar
estrategias  que
mejoren la
competitividad de
la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan.

arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan?

¢De qué manera
contribuye el
capital  humano
en la mejora de
la competitividad
de la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan?

¢En que medida
influye la
infraestructura en
la mejora de la
competitividad de

la zona

arqueolégica de

las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan?

las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan.

Determinar de
que manera
influye el capital
humano en la
mejora de la
competitividad
de la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,
Michoacan.
Definir de qué
manera impacta
la
infraestructura
en la mejora de
la
competitividad
de la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan.

arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,
Michoacan.

El capital
humano
garantiza la
mejora de la
competitividad
de la zona
arqueoldgica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,
Michoacan.

La
infraestructura
contribuye en la
mejora de la
competitividad
de la zona
arqueolégica de
las Yacatas de
Tzintzuntzan,

Michoacan.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 1l
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Marco Teérico

Sampieri et al (2006), opina que para elaborar el marco tedrico, se debe tener
planteado el problema de estudio, haber evaluado la relevancia y factibilidad y
posteriormente sustentar con teorias, enfoques tedricos, investigaciones y
antecedentes, lo cual dara la pauta de referencia para interpretar los resultados de

estudio.

3.1 Teoria de la Administracion

Para Chiavenato la “administracion viene del latin ad (hacia, direccion, tendencia)
y minister (subordinacidon u obediencia), o que significa aquel que realiza una
funcién bajo el mando de otro. La tarea de la administracion es la de interpretar los
objetivos propuestos por la organizacién y transformarlos en accion organizacional
a través de la planeacion, la organizacion, la direccién y el control de todos los
esfuerzos realizados en todas las areas y en todos los niveles de la organizacion,
con el fin de alcanzar tales objetivos de la manera mas adecuada a la situacion de
garantizar la competitividad en un mundo de negocios muy competido y complejo.
La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de

los recursos para lograr los objetivos organizacionales”. (2006, pag. 10).

Los principales componentes de la Teoria General de la Administracién son:
tareas, estructura, personas, tecnologia, ambiente y competitividad. Las
modificaciones en un componente provoca cambios en los demas, la adecuacion e

integracion de estas seis variables es el principal desafio de la administracién.

Para Henri Fayol (Teoria Clasica), el acto de administrares como planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar. Las funciones administrativas abarcan los
elementos del administrador, las cuales son:

1. Planeacion.- Evaluacion del futuro y aprovisionamiento de recursos.
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2. Organizacion.- Proporciona los elementos necesarios para el
funcionamiento de la empresa; puede dividirse en material y social.

3. Direccion.- Pone en marcha la organizacion. Su objetivo es alcanzar el
maximo rendimiento de los empleados, en beneficio de los intereses
generales del negocio.

4. Coordinacién.- Armoniza las actividades de una empresa para facilitar el
trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y actividades en proporciones
adecuadas y ajusta los medios a los fines.

5. Control.- Verifica que todas las etapas marchen de conformidad con el plan
trazado, las instrucciones dadas y los principios establecidos. Su objetivo es
identificar las debilidades y los errores para rectificarlos y evitar que se

repitan.

En la ilustracion 7, se observa el proceso administrativo, de acuerdo a Fayol.

lllustracién 7 El proceso administrativo |

- - Decisién sobre los objetivos
PLANIFICACION - Definicion de planes para alcanzarlos

- Programacion de Actividades

- Recursos y Actividades para alcanzar los objetivos
ORGANIZACION P- Organos y Cargos

- Atribucién de autoridades y responsabilidad
- Designacién de cargos
DIRECCION ;- Comunicacion, liderazgo y motivacion de Personal.

l - Direccion para los objetivos

- Definicion de estandares para medir el desempeiio.
CONTROLAR b.

- Corregir desviaciones y garantizar que se realice la
planeacion

Fuente: (promonegocios.net) |

Las exigencias de la sociedad, los clientes, los proveedores, los competidores,

la sociedad, la globalizacion entre otros factores, provocan cambios en las
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organizaciones y las empresas, las cuales generan la necesidad de competir y
buscar nuevos mercados, obtener mayor productividad y mayores
rendimientos. La administracion de las organizaciones busca lograr la

eficiencia y la eficacia.

3.1.1 Eficiencia y eficacia

En la década de los 50°s la Teoria Neoclasica marco un énfasis por hacer
correctamente el trabajo y con esto alcanzar la eficiencia se paso a enfatizar el

trabajo mas relevante en los objetivos de la organizacion para alcanzar la eficacia.

El trabajo paso de un fin a si mismo a un medio de obtener resultado, por lo que
aparece la administracion por objetivos (APO), cuando Peter F. Drucker publico un
libro sobre la administracion por objetivos. “La APO es un proceso mediante el
cual los gerentes y subordinados identifican objetivos comunes, definen las areas
de responsabilidad de cada uno de los términos de resultados esperados y utilizan

€s0s objetivos como guias para su actividad”. (Chiavenato, 2006, pag. 196).

La APO presenta las siguientes caracteristicas:

1. El establecimiento conjunto de objetivos entre el gerente y su superior.
El establecimiento de objetivos para cada departamento o posicion.
Interrelacidn entre los objetivos departamentales,
Enfasis en la medicion y en el control de resultados.
Continta evaluacion, revision y modificacion de los planes.

Participacion activa de las gerencias y de los subordinados.

N o gk~ Db

Apoyo intensivo del personal.
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3.1.2 Jerarquia de Objetivos

Las organizaciones persiguen varios objetivos, por lo que se requiere identificar
cuales son los mas importantes, es decir se deben escalonar en un orden gradual
de importancia. Existen tres tipos de objetivos:

1. Objetivos estratégicos.- Son los objetivos organizaciones, los mas amplios,
abarcan la organizacion como una totalidad, sus caracteristicas basicas
son: globalidad y a largo plazo.

2. Objetivos tacticos.- Son objetivos departamentales, sus caracteristicas
bésicas son: conexidn con cada departamento y mediano plazo.

3. Objetivos operacionales.- Objetivos referentes a cada actividad o tarea. Sus

caracteristicas basicas son: desglose y corto plazo.

3.1.3 Estrategia organizacional

La Teoria Neoclasica hace énfasis en la planeacién estratégica. Una vez
seleccionados y establecido los objetivos organizacionales o globales de la
empresa, el siguiente paso es saber como alcanzarlos. Es decir, establecer la
estrategia empresarial para alcanzar de manera eficiente los objetivos y elegir las
tacticas y operaciones que mejor se adopten a la estrategia. (Chiavenato, 2006,
pag. 201).

3.1.4 Administracion estratégica

La teoria neoclasica incluye dentro de la teoria administrativa a la administracion
estratégica. La administracién estratégica es “El arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar las decisiones internacionales que permiten a la
organizacion alcanzar sus objetivos”. La administracion estratégica permite a las
organizaciones ser mas competitivas, facilita planear escenarios a través de los

cuales de los cuales puedan tener mayor capacidad de maniobra ante riesgos y
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contingencias. El proceso de la administracion estratégica consta de tres etapas:
formulacion de la estrategia, implementacion y evaluacion. (Calderon Hernandez &
Castafio Duque, 2005, pag. 742).

La planeaciéon estratégica es el “Proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion
pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y

decidir sobre el direccionamiento de la institucién hacia el futuro.

El Modelo de planeacion estratégica de Steiner se observa en la ilustracion 8,
donde se distinguen las etapas que lo integran como: la planeacion estratégica, la

planeacion tactica y la planeacion operacional entre otros.

lllustracién 8 Modelo de planeacion estratégica de Steiner |

Premisas Ptaneacion Implemantacion y Revision
| I I Estudio de I I l
4 Planeacién
y
Finalidad de la
Organizacion Planeacion
— Estratégica
Y Planeacion Planeacion " Y
- Tactica Operacional
Valores y Misién de fa Organizacion -
Principios de |a e OEmpresa P . para 6 Revision y
Oraanizacion bjetivos a rograma a rogramas a - i P Evaluacion de
oA Largo Plazo [P} Mediano Pazo [ | Corto Plazo molemertaros los Planes
Politicas Subobjetivos Metas anes
‘ Bsicas Subpolitcas Procedimientos
Evaluacién de [~
las
Oportunidades
y Amenazas
Extemas de los
Puntos Fuertes
y Débiles de la
Organizacién
t Yy Prugbasde | Yy 4 L
vialidad

Fuente: (Chiavenato, 2006, pag. 203)
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3.1.5 Formulacién de estrategias

En esta etapa de planeacion de estrategias, se formulan las alternativas que la
organizacion puede adoptar para alcanzar los objetivos organizaciones,
considerando las condiciones internas y externas. La planeacion estratégica se
refiere al producto o servicios que presta y/o al mercado donde colocara los
productos o el lugar donde se prestan los servicios. (Chiavenato, 2006, pag. 205).

3.1.6 Ciclo de la APO

“‘La APO involucra un proceso calcico de forma que el resultado de un ciclo
permite correcciones y ajustes en el siguiente ciclo por medio de la
retroalimentacion proporcionada por la evaluacion de los resultados”. (Chiavenato,
2006, pag. 207).

Humble define a la APO como “Un sistema dindmico que busca integrar las
necesidades de la empresa en definir sus metas de utilidad y crecimiento con la
necesidad de que el gerente contribuya y se desarrollo. Es un estilo de gerencia
exigente y remunerador’. (Chiavenato, 2006, pag. 207). Para Humble el
funcionamiento de un programa APO requiere de los siguientes cuidados:

1. Reuvision critica de los planes estratégicos y tacticos de la empresa.

2. Aclaracion para cada gerente de los resultados clave y de los patrones de
desempefio que necesita alcanzar.

3. Creacion de un plan de mejoria de la funcion que permita medir la
contribucion de cada gerente para que se alcancen los objetivos de la
empresa.

4. Proporcionar condiciones que permitan alcanzar los resultados clave.

Uso sistematico de la evaluacion del desempefio para ayudar a cada
gerente en la superacion de sus puntos débiles y aceptar responsabilidad

por su desarrollo personal y profesional.
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6. Aumento de la motivacion del gerente por la mayor responsabilidad,

planeacién de su carrera y participacion en los resultados de sus objetivos.

La APO es una herramienta administrativa de gran utilidad, pero tiene puntos
fragiles, debido a que involucra un proceso politico, un proceso de planeacion y un
proceso de direccion, y es comun que alguno de dichos procesos no funcione
correctamente y de ahi se desprendan algunos problemas o errores.

Todos los aspectos numerados son interdependientes, por lo que se considera un

ciclo, el cual se observa en la ilustracion 9.

llustracion 9 ElI Ciclo de la APO segun
Humble

Planes
Estratégicos
de la Empresa

Evaluacion Planes
y Control de Tacticos
los Resultados de la Empresa

Planes de Cada
Resultados
Departamento

de Cada de la Empresa
Departamento \/ -

Fuente: (Chiavenato, 2006, pag. 209).

3.2 Teoria de la Competitividad

La teoria de la competitividad fue desarrolla por Michael E. Porter en 1990, la cual
sefiala que la competitividad puede ser entendida como “El talento de una
organizacién para desarrollar ventajas competitivas sostenibles a partir de sus

recursos y capacidades, logrando mantener y mejorar su participacion en el
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mercado, obteniendo resultados financieros superiores al promedio de la industria

a la que pertenece la empresa”, (Porter, Ventaja Competitiva, 2010).

Para alcanzar la competitividad, se deben reunir varios factores, como que la
oferta del producto o servicio sea de calidad superior a la existente en el mercado,
ademas de contar con procesos de produccion eficientes, en la obtencién de
reduccion de costos sin sacrificar calidad,

3.2.1 La Competitividad

Para la formulacion de estrategias y busqueda de una diferenciacion se debe tener
en cuanto a la competencia, para Hamel y Prahalad (1999, pag. 43 y 268),
competir es crear visiones de futuro y lograr plasmar un plan estratégico de
competitividad y difusion a largo plazo; se debe dominar las oportunidades que
van surgiendo, enfrentar las amenazas que se presenten, convertir las debilidades
en fortalezas e incrementar los puntos fuertes. Estos autores mencionan que una
competencia esencial debe contribuir desproporcionadamente al valor que
perciben los clientes y no necesariamente es visible o facil de entender, debe
también determinar las cualidades que permiten ofrecer un beneficio fundamental

a los clientes.

“Una ventaja competitiva es un conjunto de caracteristicas Unicas de una
compafia y sus productos percibidos por el mercado meta como dignos de
atencion y superiores a los de la competencia”, (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006,
pag. 44).

Por su parte Hax y Majluf (1997, pag. 34), la nocion de las competencias
centrales, para lograr la ventaja competitiva se encuentra estrechamente
relacionada con el modelo de la empresa basado en los recursos. Dicho enfoque

se centra en el desarrollo de competencias Unicas utilizando los recursos y
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capacidades de la organizacion y se aparta del enfoque basado en
consideraciones impulsadas por el mercado. Para lograr la ventaja competitiva de

acuerdo a este modelo son:

1. Competencias unicas, las cuales deben ser respaldadas por los recursos y
capacidades de la organizacion.

2. Carécter sostenible, es la caracteristica de no sustitucion e imitacion por
parte de los competidores.
Apropiacion, que es la retencion del valor creado dentro de la organizacion.

4. Oportunidad, es decir los costos incurridos en adquirir los recursos y

capacidades son inferiores al valor creado.

| llustracién 10 Ventaja competitiva

Caracter sostenible

Respaldadas por recursos y Falta de sustitucien e imitacién por
capacidades pernensecientes a la parte de los competidores
empresa

Genera valor _
.. Sostiens valor
e VENTAJA >

Elwaler

Retiene valor contramestado por

los costes

Contramresta el coste de la adquisicion
de recursos y capacidades

Retencian del valor creado dentro de Ia
organizacion

Fuente: Hax y Majluf (1997)

Fuente: Modelo de la Empresa Basado en sus Recursos (Hax & Majluf, 1997)

Para Hamel & Prahalad (1999, pags. 267-309). Las competencias esenciales
suponen el aprendizaje colectivo de la organizacién: una forma de coordinar las
actividades de produccion, de integrar las multiples corrientes tecnoldgicas y sobre
todo organizar el trabajo y generar valor. La competencia esencial es la
comunicacion, participacion y compromiso con el trabajo, es el comprometer a las

personas de todos los niveles. Estas competencias no disminuyen con el uso ni se
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deterioran con el tiempo, sino que se acrecienta a medida que se pone en practica
y se comparte, pero se tiene que alimentar y proteger, las competencias vinculan

las diversas unidades de negocio a las que se dedica la empresa.

Segun Colbert et al. (2009, pags. 80-85), el mercado del ocio es una fuerte
competencia de la cultura y las artes, las actividades fisicas, como el deporte los

viajes, ademas de todas las actividades de entretenimiento como el cine.

Para Porter (2009), toda empresa que compite debe poseer una estrategia
competitiva. El elemento central de cualquier estrategia consiste en crear ventajas
competitivas permanentes. La estrategia es la evolucién de la idea original con

adaptaciones a las circunstancias continuamente cambiantes.

A diferencia del punto de vista de Porter (2009), para Kim W. Chan (2005, pag. 5),
la competencia genera océanos rojos, se tifien de sangre por la lucha encarnizada
por arrebatarse los clientes, en cambio la blusqueda de un espacio desconocido
donde la competencia pierde importancia.” La unica forma de vencer a la
competencia es dejar de tratar de vencerla”, para Kim W. Chan (2005), los
océanos azules son los espacios de mercados no aprovechados, se deben crear
nuevas oportunidades basadas en la innovacion de valor, es decir buscar nuevos
nichos de mercado donde aun no se haya explotado y no haya una competencia,
lo mejor es buscar un “océano azul”, es decir, un mercado virgen que nadie haya
tocado y que tenga el potencial de crecer. En los océanos rojos, la competencia
pone las reglas; en los océanos azules, la competencia se vuelve irrelevante, no

hay con quien competir.

El autor de la Estrategia del océano azul, plantea 4 barreras que impiden a la

organizacién implantar las estrategias del océano azul:

1. La mayoria de los empleados no estan conscientes de la necesidad de
cambiar.

2. Recursos limitados.
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3. Esdificil que la gente deje de lado el statu quo.

4. Politicas internas.

La clave para sortear estas barreras es un liderazgo que se centre en la gente, las

tareas y las actividades que ejercen una influencia desproporcionada en el

desempefio de toda la organizacion.

La tabla 10 ilustra las estrategias del océano rojo y océano azul, donde se

observan claramente las diferencias estratégicas entre uno y otro océano.

| Tabla 10 Estrategias del océano rojo y océano azul.

Estrategia del ccéano rojo

Estrategia del océano azul

Competir an el espacia existente dal
mearcado.

Crear un espacio sin competencia en el
marcado.

Vencer a la compeiencia.

Hacer que [a competencia pierda toda
importancia.

Explotar Iz demanda existente en el
mercado.

Crear y capturar nueva demanda.

Elegir entre la disyuniiva de valor o
coslo,

Romper la disyuntiva de valor ¢ costp,

Alinear todo el sistema da Jas activi-
dades de una empresa con la dacisidn
estratégica de la dilersngiacién o del
bajo costo.

Alinear tods @l sistema de las aclivida-
des de una ampresa con ol propasito de
lograr diferenciagién y bajo ceste,

Fuente: Diferencia entre Océanos Rojos y Océanos Azules (Fuente (Chan &
Mauborgne, 2005) Pag.2.

Kim W. Chan (2005), sefiala que para muchos la busqueda del océano azul es

arriesgado, que confunden la innovacion de valor con la innovacion basada en la

tecnologia, y a diferencia de Porter (2009, pag. 41), con su modelo de las 5

fuerzas, el propone una herramienta analitica, el esquema de las cuatro acciones,

el cual se ilustra abajo, dice que es necesario crear una nueva curva de valor

basada en cuatro preguntas clave.
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La ilustracion 11 indica la nueva curva de valor donde se indica reducir alguna de
las variables por debajo de la norma de la industria, identificar las variables que
deben eliminar, buscar crear las nuevas variables para ofrecer una clara diferencia
y por ultimo incrementar las variables por encima de las normas, todo esto con el

fin de encontrar estrategias que mejoren el valor y competitividad.

lllustracién 11 Nueva curva de valor. |

Reducir
iCudles variables sa
deben reducir muy por
debajo de la norma de
la industria?

Eliminar / G Crear
(Cudles variables [/ Una nueva \-, ¢Cudles variables
qua la industria — ['. curva de i“ | se deben crear porque
da por sentadas se \ valor / la industria nunca las
deben eliminar? \\ - ha ofrecido?

e

Incrementar
¢Cudles variables se
deben incrementar
muy por encima de la
norma de la industria?

Fuente: Esquema de las cuatro Acciones (Chan & Mauborgne,
2005, pag. 42).

3.2.2 Planeacion Estratégica para la Ventaja Competitiva

Lam et al (2006, pag. 38), define a la planeacion estratégica como el “Proceso
para crear y mantener un buen acoplamiento entre los objetivos y los recursos de
una compania y las oportunidades en evolucién del mercado”. El objetivo es

mantener rentabilidad y crecimiento a largo plazo.

La planeacion estratégica la define Goodstein et al (1998, pag. 5), “El proceso por
el cual los miembros guia de una organizacion prevén su futuro y desarrollan
procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo”. La planeacion

estratégica es lo que se debe hacer, la planeacion tactica y planeacidén operativa
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es como hacer el trabajo. La planeacién estratégica no elimina los riesgos, ayuda

a los gerentes a evaluarlos y tomar parametros en sus decisiones.

Davenport (2000, pag. 73), distingue 10 estrategias superiores para el éxito, los
cuales son:

1. Aumento de la cuota de mercado y de los ingresos

2. Retencidn de clientes, mediante la mejora de servicios

3. Inversion estratégica para conseguir ventaja tecnolégica

4. Incremento del nivel de competencia de los empleados para enfrentar

nuevas demandas del mercado

o

Entendimiento del “valor’ desde la perspectivas del cliente

Restructuracion de los procesos de trabajo para aumentar la eficacia o
mejora del servicio

7. Creacion de alianzas con empresas para ingresar en mercados

Perfeccionamiento continuo

3.2.3 Estrategia Competitiva

Estrategia competitiva: Es la blusqueda de una posicion competitiva favorable en
un sector industrial, la arena fundamental en la que ocurre la competencia; trata de
establecer una posicion provechosa y sostenible contra las fuerzas que
determinan la competencia en el sector industrial (Porter, Ventaja Competitiva,
2010, pag. 1).

Porter menciona que la “Estrategia competitiva consiste en tomar acciones
defensivas u ofensivas para establecer una posicion defendible en una industria,
para afrontar eficazmente las cinco fuerzas competitivas y con ello conseguir un
excelente rendimiento sobre la inversibn para la compafia®, (Estrategia
Competitiva Técnicas para el Analisis de los Sectores Industriales y de la
Competencia, 2009, pag. 52).
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Porter distingue tres estrategias geneéricas para encarar las cinco fuerzas o
factores de la competencia, las cuales son:

1. Liderazgo global en costos.- Implica la reduccion de costos basada en la
experiencia, control riguroso de costos variables y fijos, asi como evitar
cuentas de clientes menores y minimizar gastos en areas como publicidad,
fuerza de ventas y la de investigacion y desarrollo. Se requiere una
participacion relativamente considerable en el mercado, alta inversion en
equipo moderno, precios agresivos, perdidas de inicio de operaciones,

2. Diferenciacion.- El producto o servicio es considerado o percibido como
“Unico” en la industria, el cliente le otorga valor y esta dispuesto a pagar un
precio superior.

3. Enfoque o concentracion.- Selecciona un grupo de compradores en un
segmento en particular, en base a criterios geograficos, psicorganicos, etc.,

y centrar en ellos los objetivos estratégicos de la organizacion.

3.2.3.1 El Outsourcing como estrategia competitiva

Para José Ramoén Forneas, (Business Pocket: Outsourcing, 2008, pag. 19), El
outsourcing es un termino ingles utilizado para referirse a la subcontratacion de
servicios profesionales externos para satisfacer necesidades empresariales
especificas, las cuales pueden ser el reclutamiento, seleccién, elaboracién de
campanfas publicitarias, etc., algunas ventajas de esta subcontratacion son:
Reduccion del coste del servicio subcontratado.

Concentracion en las actividades principales de la empresa.

Mejora de la calidad del servicio.

Acceso a personal adecuadamente calificado.

Simplificacién de los procesos de negocio,

o a0k~ 0w N PE

Reduccion del tiempo de llegada al mercado de los productos o servicios de
la empresa cliente.

7. Reduccion de los riesgos indirectos asumidos por la empresa cliente.
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Cuando una empresa no puede crear valor con una actividad primaria o de apoyo,
utiliza el outsourcing, el cual es comunmente utilizado en la economia global, esto
significa que una empresa compra a un proveedor externo una actividad que crea
valor. Una empresa solo debe recurrir al cuando la otra posee una ventaja
competitiva en términos de la actividad primaria o de apoyo en cuestion. (Hitt,
Ireland, & Hoskisson, Administracion Estratégica: Competitividad y Globalizacion,
Conceptos y Casos, 2007, pags. 94-95).

3.2.4 Objetivos estratégicos

Para Dess & Lumpkin (2003, pags. 33-37), los objetivos estratégicos ayudan a
proporcionar direccion, para su declaracion se deben tomar varios criterios, deben
ser:
» Mensurables.- Debe incluir un indicador o criterio que pueda ser medido,
para verificar el progreso del objetivo.
» Especificos.- Debe ser claro, proporcionar un mensaje de que se necesita
hacer.
» Apropiados.- Debe ser acorde ala misién y vision de la organizacion.
» Realistas.- Deben ser alcanzables, acorde a las capacidades de la
empresa.

» Oportuno.- Requiere tener un plazo o tiempo para su cumplimiento.

3.3 Entorno competitivo

Es necesario tomar en consideracion el entorno competitivo, el cual incluye a los
competidores reales, potenciales, clientes y proveedores, dentro de este analisis
los autores mencionan el modelo competitivo de las cinco fuerzas de Porter (Dess
& Lumpkin, 2003, pags. 62-63).
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Una empresa logra la competitividad estratégica cuando tiene éxito en formular e
implementar una estrategia que crea valor. Una estrategia es un conjunto de
compromisos y acciones, integrados y coordinados, disefiados para explotar las
competencias centrales y lograr una ventaja competitiva, (Hitt, Ireland, &
Hoskisson, Administracion Estrategica Competitividad y Globalizacion Conceptos y
Casos, 2008, pag. 4).

La ilustracion 12 muestra los componentes del analisis interno, asi como los cuatro
criterios que se deben tomar en consideracion para lograr una ventaja competitiva.
Las cuales también son llamadas por Peng, (Estrategia Global, 2010), modelo
VRIO, que son: Valor, Rareza, Dificil de Imitar y Organizacion.

| llustracién 12 Andlisis interno.

Competitividad

estratégica

l competitiva
Descubrir competencias |\

centrales

| Competeacias l \
| contrales = - =

Cuatro criterios para las )
ventajas competitivas

Andssis de ta cadena de valor

Recursos
e Tangibles +
- Intangibles

Componentes del andlisis interno fuente (Hitt, Ireland, & Hoskisson,
Administracion Estrategica Competitividad y Globalizacion Conceptos y
Casos, 2008, pag. 76).

3.4 Analisis FODA

Se requiere de un analisis FODA o DAFO, el cual es un analisis del entorno,

primero debemos analizar como se encuentran las condiciones actuales de la
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empresa, tanto las internas como las externas, el entorno lo dividen Lumpkin y
Dess (2003, pags. 51-52), en seis segmentos:
1. Segmento demografico
Segmento sociocultural
Segmento politico-legal
Segmento tecnoldgico

Segmento econdémico

o 00k~ w D

Segmento global

Kotler et al opinan (Direccién de Marketing, 2006, pags. 52-55) que se requiere
realizar un andlisis del entorno mediante un andlisis SWOT o FODA, mediante el
cual se hace una valoracion general de las fuerzas, debilidades, oportunidades y
amenazas, en dicho analisis se consideran las fuerzas del macroentorno y el
microentorno, para detectar la problematica y sobre esta base elaborar metas
especificas, a este proceso se le llama formulacién de metas el cual debe cumplir
cuatro criterios:
1. Los objetivos deben ordenarse jerarquicamente, de mayor a menor
importancia.
2. En la medida de lo posible, los objetivos deben formularse
cuantitativamente
Las metas deben ser realistas

4. Los objetivos deben ser consistentes

Asi mismo menciona que la formulacion de la estrategia indica lo que hay que
hacer para conseguir las metas, la cual debe incluir una estrategia de marketing,
una estrategia tecnologica y una estrategia de recursos, las cuales deben ser

compatibles.

La filosofia de Sun Tzu (500 a.C), menciona que es importante conocerse a Si
mismo y ademas conocer al oponente, se deben utilizar las fortalezas propias para

atacar las debilidades de los oponentes, y derivado de este punto muchos de los
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estrategas sugieren la realizacion de un analisis de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA), en primer lugar de la empresa para examinar
cada fuerza competitiva que se tiene y como poder combatir las debilidades,
posteriormente analizar a la competencia para poder formular planes estratégicos

a sequir.

Se tienen tres estrategias genéricas Peng (2010, pags. 44-46), Porter (2009, péags.
52-56), se tiene el liderazgo global en costos, en diferenciacion y el enfoque o
concentracion, para el caso de la Zona Arqueoldgica de Tzintzuntzan Las Yéacatas

aplica la estrategia de enfoque o de segmentacion.

Las Yacatas son unicas, pertenecen a una de las 150 zonas arqueoldgicas
abiertas al publico en custodia del INAH, por lo cual esta diferenciacién se
convierte en una ventaja competitiva, la cual se debe explotar al maximo para
lograr la visita de mas turistas, ademas el acceso es libre todos los dias para nifios
menores de 13 afos, estudiantes, maestros y personas de la tercera edad con
credencial vigente. Los domingos la entrada es libre para mexicanos y residentes,
la utilizacion de camara de video genera un pago adicional de derechos de 45
pesos, y la grabacion con equipo profesional genera un pago de derechos y un
permiso adicional que debe otorgar el INAH previo tramite y cumplimiento de
requisitos.

Las etapas para el proceso de planeacion estratégica segun Marwin Bower son las

siguientes:

Determinacion de la estrategia
Determinacion de las tacticas
Determinacion de proyectos
Establecimiento de objetivos
Estrategia de planeacion
Establecimiento de metas

Desarrollar la filosofia de la empresa

© N o g A~ WD PRE

Establecer politicas
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9. Planear la estructura de la organizacion

10.Proporcional el personal

11.Establecer los procedimientos

12.Proporcionar las instalaciones

13.Proporcionar el capital

14.Establecimientos de normas

15. Establecer programas directivos y planes organizacionales
16.Proporcionar informacion controlada

17.Motivar a las personas

Para Peng (2010, pags. 8-9) comenta que el término estrategia lo utilizaba el
General chino Sun Tzu (500 a.C), en el area militar, donde mencionaba términos
como; estrategias y tacticas descritas en su escrito “El Arte de la Guerra”, el cual
fue una fuente de inspiracion para grandes figuras histéricas, como Napoledn,
Maquiavelo, Mao Tse Tung, por mencionar solo algunos. En la actualidad esta
filosofia de encontrar la raiz del conflicto y encontrar soluciones se ha adaptado a
los negocios, donde se lucha por la rentabilidad y supervivencia de las empresas
sobre sus competidores y se le conoce como administracion estratégica. Se
conocen tres escuelas de pensamientos con diferentes enfoques:

Estrategia como un plan
e Von Clausewits, 1976 “Se ocupa de esbozar el plan de guerra y darle
forma a la compafia individual y dentro de ésta, decidir los
enfrentamientos individuales”.
e Oster, 1994 “Un conjunto de planes concretos para ayudar a la

organizacion a lograr su meta”.

Estrategia como accion
o Liddell Hart, 1967 “El arte de distribuir y aplicar medios militares para
cumplir los fines de la empresa”.
e Mintzberg, 1978 “Un patron dentro de una corriente de acciones o

decisiones”.
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Porter, 1996, “La creacidon de una posicion unica y valiosa,
envolviendo un nuevo conjunto de actividades... haciendo
comparaciones para competir... creando medidas dentro de las

actividades de la compafiia”.

3.5 Estrategia como integracion

>

Chandler, 1962 “La determinacion de metas basicas a largo plazo y
objetivos de una empresa y la adopcion de rutas de accion y la
ubicacion de los recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos”.
Hitt, Ireland y Hoskisson, 2003 “Un conjunto de compromisos y
acciones integrados y coordinados, disefiados para explotar
competencias fundamentales y ganar ventaja competitiva”.

Dess, Lumpkin y Eisner, 2008, "El analisis, las decisiones y las
acciones que lleva a cabo una organizacién a fin de crear y sostener

ventajas competitivas”.

Peng (2010), defiende el enfoque de estrategia como integracién, opina que los

planes de una empresa o la formulacion de estrategias para competir, es solo el

primer paso, se deben implementar acciones para llevar a cabo estos planes.

Para Juan Carrion Maroto (2007, pags. 38-124), la estrategia empresarial tiene

sus inicios en los 60 hasta los 80°s y se habla de la planeacion estratégica con el

objeto de obtener ventaja competitiva sostenible. Para este autor la formulacion de

estrategia tiene que tomar en cuenta los recursos Yy capacidades de las

empresas, las oportunidades, el andlisis de su entorno y ambito interno.

3.6 Direccidn Estratégica

“La direccidn estratégica consiste en los analisis, decisiones y acciones que una

organizacion emprende para crear y mantener ventajas competitivas”, ademas

debe tener cuatro atributos clave:
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1.- Dirige la organizacion hacia las metas y objetivos globales.

2.- Implica la introduccion de multiples grupos de interés en la toma de decisiones.
3.- Necesita incorporar perspectivas a corto y largo plazo.

4.- Reconoce interrelaciones entre eficacia y eficiencia. (Dess & Lumpkin, 2003,

pags. 8-9).

3.7 Alianzas Estratégicas

Las empresas y las instituciones, no pueden enfrentar solas los retos de la
globalizacion, es necesario encontrar socios que complementen sus fortalezas y
compensen sus debilidades. Las alianzas estratégicas permiten obtener ventajas

competitivas.

Para Lamb (2006, pags. 52-55), una alianza estratégica o sociedad estratégica
constituye un acuerdo de cooperacion entre empresas y asumen formas de
contrato, licencia, consorcios de investigacion y desarrollo, sociedades. Las
relaciones entre compafias pueden convertirse en un keiretsu el cual es una red
de afiliados corporativos entrelazados, donde los ejecutivos pueden asistir a juntas
de mesas directivas de sus clientes o proveedores, los miembros del keiretsu
comercian entre si, trabajan en conjunto en desarrollo de producto, marketing y
finanzas; un ejemplo de keiretsu es el Grupo Toyota conformado por 14 empresas

centrales y unas 170 que reciben tratos preferenciales.

Dess & Lumpkin (2003, pags. 248-252), mencionan que las alianzas estratégicas
son benéficas en cuanto al apoyo tecnoldgico asi como de conocimientos, se
apoyan utilizando las capacidades de las organizaciones, la experiencia, recursos
humanos, la creacion de aliados se esta volviendo una necesidad, la estrategia es
ganar-ganar para las dos partes, los aliados deben ser compatibles y confiar el

uno en el otro.

Segun Peng (2010, pag. 189), “Las alianzas estratégicas son acuerdos voluntarios

entre firmas Que involucran intercambiar, compartir y desarrollar conjuntamente
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productos, tecnologia o servicios”. Asi mismo existen varios tipos de alianzas,

tales como:

» Alianzas contractuales.- No estdn basadas en el capital, se basan en
contratos de investigacion y desarrollo (I&D), proyectos en comun, licencias

franquicias, comercializacién conjunta, asi como distribucion.

» Alianzas basadas en capital.- Inversién estratégica de un socio que invierte

en otro.

3.7.1 Andlisis de la conveniencia de la alianza

Ante todas estas posibles alianzas que puedan proporcionar aportaciones, el
Instituto Nacional de Antropologia e Historia debera analizar si la alianza con una
determinada institucion le aportard suficientes beneficios, ya sean de

conocimientos, en especie o de cualquier otra indole.

Incluso si la institucion publica o privada elegida es, en principio, una buena aliada,
puede no ser conveniente. Para determinar la conveniencia o no. El Instituto
Nacional de Antropologia e Historia realizara la evaluacion para determinar, si se

deben tomar en consideracion las siguientes variables:

1. Sielinstituto pertenece al sector objetivo, al sector neutral o al sector
excluido, entendiendo como sector objetivo aquel sector que
comprende las instituciones que se desean como aliadas.

2. Si la alianza satisface o no los criterios de elegibilidad del Instituto
Nacional de Antropologia e Historia.

3. Si la alianza se ajusta a las necesidades del Instituto Nacional de
Antropologia e Historia.

4. La penetracion/influencia en el mercado de la alianza.
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5. Si el beneficio del Instituto Nacional de Antropologia e Historia
coincide con el beneficio del instituto con el que se celebrara la
alianza.

6. El tipo de actividad probable/deseable en la alianza, sea de beneficio

comun para las partes involucradas.

Estas variables pueden ser un punto de partida y una guia para la creacion de un
modelo propio de analisis de conveniencia de las alianzas, teniendo en cuenta las

caracteristicas y las especificaciones de cada institucion.

3.7.2 ¢(Cumple la alianza con los objetivos del Instituto Nacional de

Antropologia e Historia?

Toda alianza debe cumplir los objetivos de las partes involucradas, es importante
que el aliado represente valores que sean compatibles con los del Instituto

Nacional de Antropologia e Historia.

3.7.3 Beneficios de las Alianzas Estratégicas de la Zona Arqueoldgica de las

Yacatas de Tzintzuntzan de Michoacan.

En lo que se refiere a los beneficios que se pueden obtener mediante las alianzas
estratégicas, con las instituciones privadas y publicas estan los siguientes:

1. Contribuciones en especie en forma de materiales, equipo o servicios, los
cuales pueden incluir la impresién de publicaciones, tripticos, la donacién
de espacio publicitario.

2. Aportacion de conocimientos especializados: investigacion, asesoramiento,
capacitacion o competencia turistica.

3. Facilitacion del acceso a redes de distribucion, publicidad, proyeccion

exterior u otros servicios.
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4. Donacién de espacio de publicidad en carteles, medios audiovisuales,
Internet, material de promocion impreso y canales de distribucion.

5. Competencias o conocimientos especializados del personal en cuestiones
de comunicacion social y apoyo en cuanto a proporcionar informacion y
facilitador de anuncios de television, anuncios en servicios publicos.

6. Servicios de asesoramiento y/o facilitacion de formacion técnica.

3.7.4 Andlisis de la conveniencia de las alianzas Estratégicas

Existen empresas que cumplan con los criterios de elegibilidad del Instituto
Nacional de Antropologia e Historia, pero eso no significa que todas estas
Instituciones publicas o privadas sean una buena alianza. Asi pues, ademas de los
criterios de elegibilidad y exclusion, el propio Instituto Nacional de Antropologia e
Historia debe determinar si la alianza propuesta es coherente con los valores,

evaluar si la alianza es beneficiosa.

3.8 Las Subvenciones

Las subvenciones son la forma de financiacibn mas extendida y basicamente,
existen tres tipos de subvenciones: subvenciones en capital, a la explotaciéon o a
los clientes. Existen también otras formas de financiacion publicas, quiza menos
habituales, como son la cesion de activos para la explotacién, los contratos para la

prestacion de servicios y los convenios de colaboracion.

Las subvenciones normalmente se consiguen a posteriori, vinculadas a una
finalidad determinada de gasto o inversion. Esto significa que hay un proyecto en
el que hay que invertir los importes que, posteriormente, se tendran que justificar
ante el organismo oficial que concede la subvencién. Como ya se ha mencionado,

existen, basicamente, tres tipos de subvencion:
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1) Subvenciones en capital: Se destinan, basicamente, a la financiacion de
elementos de inmovilizado. Refuerzan la situacion financiera del Instituto Nacional
de Antropologia e Historia, ya que estas subvenciones no representan ni un
ingreso ni un pago, sino que se amortizan el mismo ritmo que el elemento de

activo que se ha financiado.

2) Subvenciones a la explotacion: Se destinan a gastos corrientes de gestion, la
mayor parte de las cuales estan relacionadas con proyectos concretos. Este tipo
de subvenciones afectan directamente a la cuenta de explotacion del Instituto

Nacional de Antropologia e Historia ya que se contabilizan como un ingreso.

3) Subvenciones a los clientes: Se trata de casos concretos en los que las
administraciones quieren favorecer el comportamiento y/o acciones concretas de
algun colectivo determinado. Entonces, en lugar de subvencionar directamente al
Instituto Nacional de Antropologia e Historia que presta los servicios, se
subvenciona una parte del precio que pagan los clientes.

3.9 Los Convenios y contratos

La Ley General de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (2006), con
reforma del 9 de abril del 2012, en su capitulo primero articulo 45 dice “La
Secretaria y la Funcion Publica podran suscribir con las dependencias y
entidades, convenios o bases de desempefio”. Asi mismo se contempla el fijar
compromisos, medir resultados y dar rendicion de cuentas claras y sujetarse a las
medidas que determine la Secretaria, en los términos del Reglamento, asi como el
sujetarse a auditorias y exhibicion de documentacién comprobatoria de gastos que

se le solicite.

En los articulos 82 y 83 de la Ley General de Turismo (SECTUR, 2009), se
considera la transferencia de recursos presupuestarios a las entidades
Federativas con el propésito de descentralizar o reasignar la ejecucion de
funciones, programas o proyectos Federales, los cuales incluyen en ocasiones

recursos materiales y recursos humanos. Las dependencias o entidades que
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requieran suscribir convenios de reasignacion, deberan apegarse al convenio
modelo emitido por la Secretaria y la Funcion Publica, asi como obtener la

autorizacion presupuestaria de la Secretaria.

La Ley General de Turismo (SECTUR, 2009), también contempla a los convenios
y acuerdos como una manera de colaboracion y apoyo en el fomento de
actividades y programas de desarrollo turistico, en el articulo 4 y 5 se contempla
el uso de politicas para propiciar y fomentar acciones del Gobierno Federal,
Estatal y del Distrito que beneficien a los habitantes de la zona, ademas de vigilar

el cumplimiento de los compromisos establecidos en los convenios.

En el articulo 7 de la Ley General de Turismo (SECTUR, 2009), fraccion Xlll dice
“Promover con el Consejo Nacional para la Cultura y las Artes, el Instituto Nacional
de Bellas Artes y Literatura, y el Instituto Nacional de Antropologia e Historia, el
patrimonio historico, artistico, arqueolégico y cultural del pais, de acuerdo con el
marco juridico vigente”. Por lo anterior la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan, estd bajo custodia del INAH, y podréa celebrar convenios con la
SECTUR para promover y difundir dicha zona arqueoldgica, ya que para la
elaboracion de convenios donde se busca el cumplimiento de metas u objetivos
comunes, de las dependencias y en la Ley de Turismo se observa dentro de sus
articulos el firme propdsito de fomentar el turismo y el deseo de colaboracion de
dependencias de gobierno, asi como de inversidn privada para promover
proyectos turisticos sustentables, regular la actividad turistica, promover la cultura
turistica, investigar las caracteristicas de la demanda y los atractivos turisticos
naturales y culturales con que cuenta cada ruta o region, también debe definir los
lineamientos para su ejecuciéon, seguimiento, evaluaciéon y modificacion de dichos

convenios y proyectos.

Asi mismo La Ley General de Turismo (SECTUR, 2009), del articulo 37 al 41,

regulan la actividad de la promocion turistica, en estos articulos se establece que:
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Articulo 37. Los Estados, los Municipios y el Distrito Federal deberan coordinarse
con la Secretaria para el desarrollo de las campafas de promocién turistica en

territorio nacional y el extranjero.

De la misma manera los articulos 38 al 41, que la Secretaria determinara las
politicas que se aplicaran mediante el Consejo de Promocién Turistica de México,
el cual, en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
(2000), con reforma al 16 de enero del 2012, dice “Los contratos que celebren las
dependencias con las entidades, o entre entidades, y los actos juridicos que se
celebren entre dependencias, o bien los que se lleven a cabo entre alguna
dependencia o entidad de la Administracion Publica Federal con alguna
perteneciente a la administracion publica de una entidad federativa, no estaran
dentro del &mbito de aplicacion de esta Ley; no obstante, dichos actos quedaran
sujetos a este ordenamiento, cuando la dependencia o entidad obligada a entregar
el bien o prestar el servicio, no tenga capacidad para hacerlo por si misma y

contrate un tercero para su realizacion”.

3.10 Los contratos

Los contratos son convenios o acuerdos, generalmente escritos, entre dos 0 mas
personas o instituciones, por el que se obligan a cumplir lo pactado. (Secretaria de
Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 321).

Los contratos son una fuente de financiacion alternativa a las subvenciones y
estan cada vez mas extendidos. Existen diversos tipos de contratos, entre los que
cabe destacar:
1) Cesiones de uso: Cuando las administraciones publicas ceden a las
organizaciones sin animo de lucro el uso de equipamientos varios, que

normalmente tienen un componente de interés social.

2) Prestacion de servicios.- El objetivo es el desarrollar actividades
dirigidas a la obtencion de resultados que pueden ser de caracter técnico,
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econdmico, industrial, comercial o cualquier otro tipo que debe especificarse
en el contrato escrito.

3) Convenios de colaboracion.- Es un documento suscrito entre dos o mas
instituciones en el que manifiestan la voluntad y compromiso de desarrollar

en forma planificada actividades de interés comun sin fines de lucro.

3.11 Control estratégico: Enfoque tradicional

Mencionan Dess & Lumpkin (2003, pags. 341-345), que el control estratégico con
enfoque tradicional se caracteriza por ser secuencial:
1. Se formulan las estrategias y la alta direccion establece las metas a
alcanzar.
2. Las estrategias se implantan.
3. El nivel de desempeiio se compara con los objetivos previamente

establecidos.

3.12 Planeaci6én Tactica

La estrategia debe ser subdividida en planes tacticos, asi que la suma de un

paquete tactico equipara en valor a la estrategia, (Sachse, 2003, pag. 107).

3.13 Marketing

La Mercadotecnia o Marketing significan exactamente lo mismo solo que el

termino marketing es en ingles.
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La planeacion estratégica es considerada como una disciplina universal, mientras
gue la mercadotecnia es considerada de naturaleza funcional, el marketing influye
en todas las actividades empresariales. El marketing es uno de los ingredientes de
la mezcla estratégica, pueden haber varias estrategias de otras areas como la de
recursos humanos, finanzas, pero existe una relacion entre la estrategia del

marketing con las otras estrategias. (Sachse, 2003, pags. 55-56).

Para Lamb et.al (2006, pag. 2), la jerarquia estratégica tiene tres niveles: la
estrategia corporativa, estrategia de negocios y la estrategia funcional, y es esta
ultima estrategia la que apoya las actividades necesarias para crear el valor para
el cliente, el nivel funcional da el poder de tomar decisiones lo que conlleva a la

ventaja competitiva.

Para Kotler y Armstrong (2001, pag. 3), la definicion de marketin es: “Crear valor y
satisfaccion para los clientes”. El marketin es el “Proceso social y gerencia por el
que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean creando e
intercambiando productos y valor con otros”. La funcion del marketing es atraer

nuevos clientes conservando los actuales.
Los deseos de las personas son ilimitados, pero los recursos son limitados.

La definicion de marketing de Lamb et al (2006, pag. 6), es “El marketing es una
funcion organizacional y una serie de procesos para crear, comunicar y entregar
valor al cliente y para administrar relaciones con los clientes de manera que

satisfagan las metas individuales y las de las empresas”.

Ferrell & Hartline (pag. 4), definen al marketin como “Un proceso de planeacion y
ejecucion de la concepcion, el establecimiento de precios, la promocion y la
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los

objetivos individuales y organizacionales”.

Para obtener ventaja competitiva mediante el marketin, se deben conocer las

necesidades de los clientes, los deseos, su percepcion de valor, su nivel de
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satisfaccion y sus experiencias con el producto o servicio, es decir si lo consideran
agradable o desagradable, la satisfaccion del cliente esta ligada con la calidad del

producto o servicio.

Quienes venden buscan compradores, identifican las necesidades para disefar
mejores productos 0 servicios, se requiere de promocion para darlos a conocer,
ademas se requiere de investigacion y desarrollo constante, ya que los gustos y

necesidades de los clientes evolucionan y cambian constantemente.

3.13.1 Plan de Marketing

La planeacion para Lamb et al (2006, pag. 39), es el “Procceso de anticipar
hechos y determinar estrategias con el fin de alcanzar los objetivos de la
organizacion en un futuro de terminado”. El plan de marketing es un documento

escrito que funge como un manual de referencia de las actividades de marketing.

| llustracion 13 Plan de marketing.

Declaracion de 1a I
mision del negocio |

{ Objetivos }

[ Analisis situacional |
1 FODA o SWOT |

Estrategia de marketing

Estrategia del mercado
objetivo

Mezcla de marketing

I Producto I I D'?g::;lgl)on

| Promocion | I Precio I

| Implementacicon, |
| Evaluacion, Control |

Fuente: Plan de marketing (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006, pag. 39). |
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3.13.2 Estrategia de marketing

La estrategia de marketing para Bigné et al (2000, pags. 32-35), debe tener

trazados los siguientes objetivos estratégicos:

a)
b)
c)

d)

Mejorar la prosperidad a largo plazo de la comunidad local.

Deleitar a los visitantes maximizando su satisfaccion.

Aumentar la rentabilidad de las empresas locales y los efectos
multiplicadores en su economia.

Optimizar los impactos del turismo asegurando un equilibrio sostenible
entre los beneficios econémicos Yy costes socioculturales 'y

medioambientales.

Dentro de la planificacion se deben asegurar que se beneficie de manera justa a

todos los participantes, para que las practicas sean sostenibles y faciliten el

desarrollo regional.

| llustracién 14 Participantes del destino turistico

Comunidad

&

/

Empresas
turisticas
v Pymies

Imtereses v
beneficios

Responsabihdades

Touroperadores
v agencias
de viaje

Fuente: Rueda dinamica de los participantes en el destino turistico (Colbert,

Cuadrado, Natel, Bilodeau, Rich, & Mantoro, 2009, pag. 34).
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Para el sistema de planeacion estratégica de marketing requiere de cuatro pasos
Kotler & Kotler (2008, pag. 90):

1. Analizar los entornos en los que debe operar cualquier plan de marketing

2. Analizar los recursos internos

3. Formular una misién, objetivos y metas

4

Formular estrategias

Los servicios los definen Ferrell & Hartline como Productos intangibles que

consisten en actos o acciones dirigidos hacia la gente o sus poseciones” pag.8.

Para Kotler & Armstrong, Marketing (2001, pag. 35), la planeacion formal puede
rendir muchos beneficios en el futuro, brinda estandares de desempefio claros
para su control, anticipa los cambios del entorno y a responder rapidamente a
ellos y prepararse mejor para sucesos repentinos. La planeacion estrategica para
estos autores es “El proceso de crear y mantener una coherencia estrategica entre
las metas y capacidades de la organizaciony sus oportunidades de marketing

cambiantes”.

De acuerdo a la filosofia de Sun Tzu (500 a.C) , “Conocete a ti mismo y conoce a
tu enemigo, conoce el terreno y el clima”, se entiende el tener un andlisis interno
se deben tener claro cuales son las fortalezas y debilidades, para poder organizar
los recursos para una batalla efectiva, dentro del analisis externo, se deben de
conocer a los competidores, saber los segmentos de mercados desatendidos. El
“terreno” es el “mercado”, que ademas de los competidores esta integrado por
clientes,. El “clima” se identifica como el “entorno”, lo externo las tendencias
tecnoldgicas, econdmicas, politicas, sociales, medio-ambientales, regulaciones,
donde estas pueden representar las oportunidades y las amenazas para la

organizacion.

Para planear las estrategias de marketing se requiere de un analisis interno
profundo de la organizacion, para conocer y determinar los recursos con los que

se cuenta, la manera de cémo se utilizaran las capacidades y fortalezas para
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cubrir las necesidades y requisitos del mercado. El analisis interno mas utilizado
es el FODA.

Para el plan estrategico se define la mision y los objetivos de la empresa, el

proceso del marketing tiene las siguientes etapas:

Analizar oportunidades de marketing
Seleccionar mercados meta

Desarrollar la mezcla del marketing

P 0w h P

Administrar la labor del marketing

El mercado es muy amplio y no se puede satisfacer a todos los consumidores, por
lo que se realiza la segmentacion de mercado, que consiste en dividir el mercado
total en partes o segmentos, y se elige a los consumidores. Los consumidores
meta son los consumidores a los que se ha elegido para darles mayor atencion y

hacia los cuales va dirigidas las estrategias de marketing.

Para la creacion de la mezcla de marketing el cual definen Kotler & Armstrong
(2001, pag. 49), como “El conjunto de herramientas tactica de marketing
controlables que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el
mercado meta”, utilizan las variables denominadas las 4 P’s, producto, precio,
plaza, promocién, aunque algunos autores consideran 5 P’s, ya que afiaden la

Posventa.

3.13.3 Marketing no Diferenciado

Kotler & Armstrong (2001), definen el marketing no diferenciado como “Estrategia
de cobertura de mercado en la que una compafiia decide hacer caso omiso de las
diferencias entre segmentos del mercado y tratar de llegar a todo el mercado con

una sola oferta”.
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Para Lamb (2006, pag. 240), el mercado meta no diferenciado es un mercado

masivo, “Toma el mercado como algo grande y sin ningun segmento individual’.

Un producto diferenciado y sin competencia puede adoptar este tipo de marketing
no diferenciado, y suponen que los clientes individuales tienen necesidades

similares que se satisfacen con una mezcla de marketing comun.

3.13.4 Estrategia de marketing para los servicios

Los clientes evaluan la calidad en el servicio de acuerdo a cinco componentes
(Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006, pags. 365-367):

1. Confiabilidad.- Capacidad de ofrecer el serivicio de manera segura, precisa
y uniforme, realizar bien el servicio.

2. Sensibilidad.- Capacidad de brindar un servicio puntual, sensibilidad o
interes incluye atender a un cliente que tiene prisa, ofrecer servicio las 24
horas del dia los 365 dias del afio.

3. Seguridad.- El conocimiento y cortesia de los empleados y la habilidad para
transmitir confianza.

4. Empatia.- Atencion personalizada y cuidadosa a los clientes, los empleados
saben las necesidades especificas que requieren y les llaman por su
nombre.

5. Tangibles.- Los aspectos fisicos del servicio, como lo son las instalaciones,

herramientas y equipo usado para proporcionar el servicio.

Los servicios tienen caractaristicas distintivas como: intangibilidad, inseparabilidad
de la produccion y el consumo, heterogeneidad, y caracter perecedero. Motivo por

el cual se requiere ajustar los elementos de la mezcla del marketing.

Los procesos de los servicios pueden ser cuatro (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006,
pag. 367):
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1. Procesamiento de la persona.- Cuando el servicio es dirigido al cliente
como por ejemplo la atencion medica.

2. Procesamiento de la posecion.- Se dirige a algo que el cliente posee,
ejemplo el mantenimiento del automovil.

3. Procesamiento del estimulo mental.- Servicios dirigidos a las mentes de las
personas ejemplo es el entretenimiento, eventos deportivos, teatro y
educacion.

4. Procesamiento de la informacion.- Relacionado con el uso de la tecnologia

o poder de la mente, como las asesorias, seguros y la banca.

3.13.5 Marketing Cultural

Para Francois Colbert et al (2009, pags. 37-66), el marketing debe contemplarse
como un conjunto de actividades disefiadas para enlazar a la empresa con el
consumidor, ademas comenta que organizaciones culturales crean productos
culturales derivados como promocion en playeras, agendas, llaveros, algunos
museos ofrecen actividades educativas y culturales como talleres, visitas guiadas
y conferencias, algunos cuentan con restaurantes y tiendas de regalos, pero hay
que afrontar riesgos, el ciclo de vida de los productos o servicios es incierto, un

producto o servicio dificilmente despierta el interés de todos los consumidores.

Para Enrique Bigne et al (2000, pag. 80), el marketing estratégico orienta las
actividades de la organizacién a mantener o aumentar sus ventajas competitivas a
través de la formulacion de objetivos y estrategias orientadas al mercado, las
acciones para el desarrollo estratégico son la investigacion de mercados, su
segmentacion y el analisis de la competencia actual y potencial. EI marketing
operativo o marketing mix es la combinacion de los diferentes recursos de los
cuales dispone la empresa u organizacion para alcanzar sus objetivos, y se basa

en las cinco P’s, Producto, Precio, Plaza y Promocion y Posventa.
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Para que el interés de los turistas sea a largo plazo se deben tomar en cuenta la
satisfaccion de las necesidades de los turistas y los residentes del lugar, esto con
el fin de generar las condiciones necesarias para la interaccion residente-turista y
que esto conlleve a el desarrollo de la infraestructura, los recursos
medioambientales y en general la mejora local ya que es un factor importante de
la experiencia turistica, la cual engloba diversas experiencia y motivos del viaje, ya
que algunos de los turistas que realizan el viaje como Unico destino, otras como
destino sede y visita de los alrededores, otros de tipo circuito y otros siguen una
ruta. Por lo que el marketing mix es; tomar en consideracion todos los factores que

integran la experiencia turistica.

Autores como Kotler & Kotler (2008, pags. 19-73), mencionan que los “Museos
estdn descubriendo a utilizar herramientas de marketing y de planeacién
estratégica para alcanzar sus objetivos sin comprometer su misibn o su
integridad”, la aplicacion también es posible para la Zona Arqueoldgica de
Tzintzuntzan, la cual cuenta con un Museo de Sitio de la Zona, para estos autores
dentro de la gestion de museos se distinguen tres caracteristicas, la distribucion,
valor afladido y alianzas, los museos estan afiadiendo valor a sus exposiciones y
colecciones con tecnologias interactivas y multimedia, estan formando alianzas
con organizaciones externas para captar mayores recursos. Mencionan también
qgue ahora los museos ofrecen videos, juegos interactivos, internet, elementos
manipulables, cuenta cuentos, representaciones de teatro, danza y audiciones
musicales. Estos son nuevos conceptos educativos, adoptan salas tematicas y
exposiciones de caracter narrativo, estan adaptando salas IMAX y Omnimax y
atraen y amplian el publico. La exhibicion de peliculas de introduccion genera
interés en el publico ademas de que aumentan el conocimiento del tema, también
las investigaciones demuestran que las personas que reciben orientacion e

informacion permanecen mas tiempo en el lugar que aquellos que no la reciben.
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3.14 Estrategia Publicitaria

Para crear una estrategia publicitaria primero se debe crear el mensaje y
posteriormente seleccionar los medios de difusion, una de las formas de difusion y
publicidad es la muestra, que es una cantidad pequefia del producto para que la
pruebe el cliente, las cuales pueden ser gratuitas, se puede solicitar un costo de
recuperacion, dicha muestra puede ser entregada de puerta en puerta, enviarse
por correo, entregarse en algun lugar especifico Kotler & Armstrong (2001, pag.
509).

Las ventas personales para Kotler & Armstrong (2001, pag. 530), implican una
comunicacién bidireccional y personal entre los vendedores y clientes individuales,
la comunicacion puede ser cara a cara, telefénica u otros medios, esta forma de
ventas personalizada es una manera de ventas eficaz, y da la oportunidad de
sondear las necesidades especiales de cada cliente y negociar las condiciones de

ventas.

3.15 El uso de la Tecnologia

Para Dess & Lumpkin (2003, pag. 156), es importante compartir el conocimiento y
la informacion en la organizacion para optimizar recursos, asi como crear nuevas
oportunidades, el uso del correo electronico y las redes, la tecnologia puede

ayudar a la competitividad, apoyar la consultoria.

La tecnologia representa adelantos en la conectividad, las tecnologias de
computo, telecomunicaciones, informacion, la comunicacion con los clientes es
una necesidad, con la tecnologia se puede tener contacto con los clientes via
correo electrénico, redes sociales, por internet mediante videoconferencias las

cuales acortan las distancias.
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Kotler, Gertner, Rein, & Haider (2007), mencionan sobre la integracion de la

tecnologia de la informacion, la tecnogia es considerada como una oportunidad.

Para Kotler & Armstrong, Marketing (2001, pag. 19), la tecnologia es una forma de
estudiar a los clientes, mantener comunicacion con ellos inclusive distribuir de
manera eficiente sus productos. El uso de CD-ROMs, fax, telefonos, television,
quioscos de video, computadoras, son una herramiente de comunicacién y
publicidad, el comercio electronico ha ganado gran auge.

Para Kotler & Armstrong (2001), la tecnologia crea nuevos mercados y las
empresas que no estan al dia con la tecnologia perderan las oportunidades de

mercado.

Para Kotler (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, pag. 26), la Internet
es “Una inmensa trama publica de redes de computadoras que vincula a usuarios
de todo tipo en todo el mundo entre si con un deposito de informacion
asombrosamente grande. La internet constituye una gran autopista de la

informacion que puede transmitir bits a velocidad increible de un lugar a otro”

El uso del fax, sistemas telefénicos el sistema de redes como las Intranets,
extranets, es decir la tecnologia enlaza empresas e instituciones con los clientes,
con mayor rapidez, algunos autores como Kotler (Fundamentos de Marketing, pag.
81), afirman que para sobrevivir y prosperar en este siglo, las corporaciones se
tendran que adaptar a nuevas reglas, se deben adaptar a la administracién via
Web, la cual reduce costos y mayor rapidez y eficiencia.

El disefio de visitas virtuales a museos y videoconferencias en linea es una
manera de llegar a mas personas con el menor costo y es de gran utilidad para
fomentar el interés de los posibles clientes o visitantes, de hecho se tiene en la
pagina del INAH visitas virtuales a los principales museos incluyendo los

pertenecientes al estado de Michoacan como son; El Museo de Artes e Industrias
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Populares de Patzcuaro, Museo Regional de Michoacan, Museo de la Estampa en

Cuitzeo y el Museo de Sitio de Casa de Morelos.

También podemos tener una visita virtual de la zona arqueoldgica de las Yacatas

de Tzintzuntzan, Michoacan por medio de la siguiente direccion electronica:

http://www.municipiosmich.gob.mx/main.isp?id supermodulos=1

por medio de esa pagina, podemos observar la riqueza natural de la cual esta

rodeada la zona arqueologica, tiene una vista maravillosa al lago de Patzcuaro.

3.15.1 El correo electronico

El correo electronico es un medio muy eficaz para comunicarse y transmitir
informacion, es rapido y facil, ahorra papel y puede mantener en comunicacion
directa a empleados con directivos, inclusive fuera de las instalaciones de la

organizaciéon (Dess & Lumpkin, 2003, pag. 157).

3.16 Benchmarking

Los inicios del Benchmarking se pueden relacionar con el filosofo chino Sun Tzu
(500 a.C) “Conoce a tu enemigo, conocete a ti mismo y tu victoria nunca se vera
amenazada. Conoce el terreno, conoce las condiciones metereologicas y tu

victoria sera total”.

Harrington (1995, pag. 16), define al benchmarking como “Un punto de referencia
desde el que se indica una posicion y que se utiliza para realizar mediciones”,
tambien lo define como “La norma desde el cual cualquier cosa puede ser medida
0 evaluada”, ademas incluye que es “Algo que sirve como patron de medida de

otras cosas”.

Se entiende que el benchmarking es un proceso de evaluacion comparativa, de

organizaciones, productos, servicios o0 en estudiar las practicas de los
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competidores, para realizar esta evaluacion es necesario una investigacion
comparativa entre una organizacion que se considera debe mejorar y otra que

sirve como organizacion modelo por afiadir valor a lo que hace o produce.

Para Camp (1993, pag. 19), el benchmarking es “Un proceso positivo, proactivo,
para cambiar las operaciones en una forma estructurada y lograr un desempefio
excelente. Se obliga a las empresas a investigar las mejores practicas de la
industria externa e incluirlas en sus operaciones. Esto conduce a un desempefio
excelente, a negocios rentables, con alta utilizacion de los activos que satisfacen

las necesidades de los clientes y que tienen una ventaja competitiva”.

| llustracién 15 El proceso de benchmarking

PROCESO DE BENCHMARKING

Fracticas de
Benchmark

Compromiso de la administracion
Participacion del empleado

DESEMFPEND SUFPERIDR

Fuente Camp. 1993
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3.17 El Capital Humano

Para Dess & Lumpkin (2003, pag. 136), el capital humano es “El conjunto de
capacidades individuales, conocimientos, habilidades y experiencias de los
empleados y directivos de la empresa”.

El capital humano puede agregar valor a los servicios y es soporte fundamental
para la formulacion de las ventajas competitivas, debido a que se pueden realizar
planes estratégicos, pero la estrategia se complementa con acciones y solo el
capital humano puede realizar dichas acciones y ademas enriquecerlas con la
aportacion de ideas y su forma especial de imprimirle una caracteristica de su
esencia como personas. Se requiere de trabajar en cooperacion, formar un equipo
de trabajo con las personas con las que se cuenta, el trabajo individual genera
obstaculos, asi que se necesita que el capital humano o intelectual de la zona
arqueoldgica de las Yacatas sea motivado y capacitado para trabajar en
cooperacion para poder brindar una ventaja competitiva, pueda ofrecer un mejor

servicio de atencion al turista, y que este perciba la calidad de atencion.

Para Calleja (1990, pag. 86), poner el conocimiento en la base centro del progreso

social equivale a proponer un modelo dinamico, universalista y humanista.

Para Carrién (2007), el capital intelectual tiene la capacidad de aprendizaje, la
capacidad de formular estrategias innovadoras. Este autor utiliza la definicion de
Steward para definir el capital intelectual “El capital intelectual como material
intelectual, conocimiento, informacién, propiedad intelectual experiencia que
puede utilizarse para crear valor. Es fuerza cerebral colectiva. Es dificil de
identificar y aun mas de distribuir eficazmente. Pero quien lo encuentra y lo explota

triunfa”.

Pero para Brooking pag.25, “Las empresas no pueden ignorar la importancia que
tiene la gestion del capital intelectual, el cual es el principal activo para la creacién
de valor de las empresas del tercer milenio”. Los conocimientos y la experiencia

de las personas, los clientes, las marcas, los proveedores, los sistemas de la
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propia organizacion (la direccion, estructura, sistemas y procesos, la 1&D, el
software) son la fuerza de las organizaciones que crea valor convirtiéndose en el

capital por excelencia.

Para Davenport (2000, pag. 26), los buenos ejecutivos comprenden que el
conocimiento del capital humano eleva la produccién, la formacion es una
inversién, asi mismo el capital humano que sus habilidades les ayudara a

encontrar y conservar un empleo apreciado.

Para Dess & Lumpkin (2003, pags. 25-28), el conocimiento del capital intelectual
es una fuente directa de adquirir ventajas competitivas, las grandes empresas
invierten mayor porcentaje en investigacion y desarrollo, el capital intelectual tiene
ideas, afiaden valor a los servicios, se necesita involucrar a todo el capital humano

en los procesos de la estrategia competitiva, no dejar a nadie fuera.

3.17.1 Diferenciacion de Personal

Kotler & Armstrong (2001, pag. 231), opinan que “Las compafias pueden ganar
ventaja competitiva si contratan y capacitan a mejor personal que sus
competidores, para lo cual se requiere seleccionar con cuidado al personal de

contacto con los clientes y los capacite bien”.

La diferencia la marca el capital humano, es el sello caracteristico que le imprima.
Es de vital importancia la percepcion de la calidad del servicio que percibe el
cliente o turista, el servicio se puede ver afectado deacuerdo a la persona que los
presta, donde los presta y como los presta, influye el estado de animo y la energia

de la persona en el momento en que tiene contacto con el cliente.
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La cadena Servicio-utilidad vincula

llustracion 16 Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad
Los servicios no se pueden
ver, degustar tocar ni oler
antes de la compra

Variabilidad
La calidad de los servicios
depende de quien los presta y
cuando, donde y como se
prestan

/

Servicios

-’

Inseparabilidad
Los servicios no se pueden
separar de sus proveedores

N

Caducidad
Los servicios no pueden
almacenarse para ser
vendidos o usados despues.

Fuente: Caracteristicas de los servicios (Kotler & Armstrong,
Marketing, 2001).

los servicios con la satisfaccion de los

empleados y los clientes, esta cadena tiene cinco eslabones segun Kotler &

Armstrong (2001, pag. 269) y son:

1.

Calidad de servicio interno: Seleccion y capacitacion superiores de
empleados, ambiente de trabajo de calidad y firme apoyo para quienes
tratan con los clientes.

Empleados de servicios productivos y satisfechos: empleados mas
satisfechos, leales y trabajadores.

Mayor valor del servicio: creacién de valor para el cliente y entrega de
servicios mas eficaces eficientes.

Clientes satisfechos y leales: clientes satisfechos que se mantienen leales,
repiten compras y recomiendan los servicios a otros clientes.

Utilidades y crecimiento saludables: Un desempefio superior de la

comparniia de servicios.

3.18 Satisfacion del cliente

Lamb et al (2006, pags. 12-13), definen la satisfaccion del cliente como la

“Evaluacion que hace de un bien o servicio en terminos de si ha cumplido sus
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necesidades y expectativas”, Tener satisfechos a los clientes actuales es tan
importante como atraer nuevos, los empleados de las organizacionescon exito
comprenden el vinculo entre sus empleos y los clientes satisfechos. En algunas
ocasiones el empleado es el unico contacto con el cliente, por lo que para el
cliente el empleado es toda la organizacion, y si recibe algun trato descortes por

parte de este, afecta a la organizacion.

3.19 El papel de la capacitacion

Para Davenport (2000, pag. 53), en la ilustracion 17, el rendimiento de la inversion,
es decir las recompensas requeridas para mantener la inversion en el capital
humano, emergen cuatro categorias de factores.

1. Satisfaccion intrinseca en el empleo.- Factores intrinsecos como el reto del
trabajo, grado de interés, creatividad y requiere el uso de capacidades
valoradas.

2. Oportunidad de desarrollo.- La posibilidad de incrementar las capacidades
supone oportunidades de aprender y desarrollarse y progresar dentro de la
organizacion.

3. Reconocimiento de los logros.- Que se reconozca la aportaciéon del
individuo a la organizacion experimenta la estima como una aportacién al
éxito de la organizacion.

4. Recompensas econdmicas.- Recibir formas diversas de compensacion y
beneficios, en especial las basadas en el rendimiento y la productividad del

trabajo.
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| llustracién 17 Los rendimientos de la inversién
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Los rendimientos en la inversion ( Davenport, 2000, pag. 54).

El capital humano antepone el sueldo y la seguridad en el empleo al tener un
trabajo interesante y sentirse apreciado por lo que hacen ( Davenport, 2000, pag.
54).

De acuerdo a Lamb et al (2006, pag. 13), la capacitaciéon del empleado en el
servicio al cliente es muy importante debido a que el empleado es el vinculo entre
el cliente con la organizacion, empresas como Cisco Systems y Mc Donald's
entre otras invierten importantes cantidades en capacitar a sus empleados. Disney
World y Disneylandia tienen la Universidad de Disney donde se capacita a los
empleados de manera especializada. Tener al personal contento y comprometido

con su trabajo proporciona mejor atencién al cliente y evita la rotacién de personal.

Para Dess & Lumpkin (2003, pags. 143-148), no es suficiente contratar talento

humano, la formacion es responsabilidad ante los empleados, el crecimiento,
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calidad y rentabilidad se ve reflejada en las actividades diarias, en ocasiones el
miedo a perder la inversion que se realizo en capacitar al talento humano es un

obstaculo para la capacitacion del talento humano.

3.20 Trabajo en equipo

Para Lamb et al (2006, pag. 14), el trabajo en equipo es “El esfuerzo en
colaboracion con la gente para alcanzar los objetivos comunes”. Empresas como
Walt Disney Wordl ensefia a sus empleados a formar equipos de trabajo, de esta
manera se apoyan y auxilian entre si, le dan mayor importancia a la cooperacion
que a la competencia, y elevan la satisfaccion del cliente generando mayor

competitividad.

“Ninguna persona tiene todas las respuestas”. El conocimiento colectivo es capaz
de resolver problemas técnicos, combinar las fuerzas de los integrantes hacen
mas rapidos los procesos y con eficiencia, es posible crear un grado de motivacién
entre integrantes mas que de competencias (Dess & Lumpkin, 2003, pags. 154-
155).

3.21 Empowerment

El Empowerment es “Delegacion de autoridad para resolver con rapidez los
problemas de los clientes, generalmente a través de la primera persona a la que el
cliente notifica un problema” (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2006, pag. 13). Esta
delegacién de autoridad es de gran apoyo, debido a que resuelve de manera
rapida y justo cuando se presentan, ademas el empleado adopta actitudes de
propiedad cuando se le trata como propietarios, se administran solos y trabajan

con un mayor desempefio.
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3.22 Capital humano y estrategia competitiva

De acuerdo a Davenport (2000, pags. 65-67), La estrategia es el arte del jefe, es
dirigir los movimientos y operaciones, es el esfuerzo formal por el que una
organizacion determina el modo de imponerse a sus competidores y la ventaja
competitiva es se convierte en el medio por el cual las empresas logran sus
objetivos econdmicos. La estrategia es el resultado de la actividad premeditada. El
capital humano es quien genera las ideas creativas, quienes conocen la
competencia, a los compradores, proveedores, los mercados y poner en practica
los planes estratégicos. Todo lo que requiere el capital humano es una buena
idea, la libertad y los recursos para desarrollarla.

El capital humano con los conocimientos necesarios, la capacitacion dirigida y su
empefo personal se convierte en una fuente de ventaja competitiva, sobre todo en
empresas de servicios

3.23 La Infraestructura

La infraestructura es el conjunto de medios, instalaciones que son necesarios para
la creacion y funcionamiento de una organizacion, una actividad o un servicio
(Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002).

La infraestructura incluye los servicios considerados como esenciales en la
creacion de una economia moderna: transportes, energia, educacion, servicios,
sanitarios, vivienda. También se denomina capital “social” fijo o capital “publico”
fijo, subraydndose los activos de capital que suministran estos servicios:
carreteras, puentes, ferrocarriles, viviendas, escuelas, presas. La infraestructura
relacionada con las actividades turisticas comprende una gama muy variada de
elementos, la cual involucra elementos como las comunicaciones y el transporte,

inclusive la capacidad hotelera, los servicios de alojamiento y alimentacion.
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Para (2001, pags. 12-13), la infraestructura fisica y tecnologica es un elemento
alrededor del cual se forman las relaciones entre empresas relacionadas que
aumentan relativamente la competitividad. De acuerdo a estos autores las
condiciones de la infraestructura del espacio territorial condiciona la competitividad

de las empresas.

3.24 Carreteras y Sefalizacion

Las carreteras conducen a las personas a su destino, los sefialamientos que se
colocan, asi como marcas, semaforos o dispositivos de transito son colocados por
la autoridad publica para prevenir, regular y guiar a los usuarios, se distinguen
varios tipos de sefialamientos, los preventivos, restrictivos e informativos, entre
otros, la competitividad de las carreteras y los sefialamientos se mide de acuerdo
a las condiciones en las que se encuentren las carreteras, si no tienen baches,
estan bien estructuradas y si los sefialamientos son los suficientes para guiar a las
personas hacia su destino sin contratiempos y en el menor tiempo sin dafos a su

medio de transporte.

En la ilustracién 18 se indica como llegar a la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan, Michoacan, por medio de carretera y se observan las localidades

cercanas para mayor referencia.
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llustracion 18 Como llegar a Tzintzuntzan por carretera
a Zacapu
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[Carreteras de cémo llegar al Municipio de Tzintzuntzan. Fuente (COPLADEM-SECTUR, 2010). |

3.24.1 Transporte

El transporte se puede definir como “El movimiento de personas y mercancias a lo
largo del espacio fisico mediante tres modos principales; terrestre, aéreo o
maritimo, o alguna combinacién de estos”, (De Rus, Campos, & Nombela, 2003,
pag. 3), el transporte puede ser publico o privado, al transporte publico se tiene
acceso todas las personas, pero al privado solo los duefios de ese transporte 0 a
quien ellos consideren otorgarles el acceso. La competitividad del transporte se
puede medir mediante el tiempo que se realizo de un destino a otro, mediante la

comodidad y seguridad de ese transporte.
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3.24.2 Transporte publico

El transporte es un servicio necesario para todos los individuos, por lo que el
disponer de medios publicos de transporte es un criterio de eficiencia econémica
dentro de los gobiernos. El uso del transporte publico resulta benéfico en cuanto al
costo, ya que es mas econdémico que viajar en automoévil privado, ademas el
transporte publico ayuda a evitar problemas de congestion y contaminacion, (De
Rus, Campos, & Nombela, 2003, pags. 15-17),.

Normalmente los grupos que llegan a la zona arqueolégica de las Yacatas de
Tzintzuntzan utilizan el transporte publico contratado, debido a que si es un
namero considerable de personas las que viajan, desean hacerlo con la

comodidad y trasladarse juntos.

Las empresas dedicadas al transporte publico aportan los vehiculos, el personal y
el combustible, en ocasiones tienen marcada una ruta y las estaciones en las que

realizaran las paradas, tanto para subir como bajar a sus usuarios.

Pero en otras ocasiones las personas contratan el transporte para ir a un destino
determinado con un grupo de personas previamente acordadas y para trasladarse
a lugares predeterminados y con las paradas indicadas en un itinerario para
realizar compras, comer o visitar ciudades y regresar al lugar de salida en una

hora determinada.

3.24.3 Transporte privado

Privado es “Que pertenece o esta reservado a una sola persona o a un numero
limitado y escogido de personas” (Secretaria de Educacion Publica SEP/SM
Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag. 963).

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Péagina 99



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

Normalmente el transporte privado no esta disponible para el publico en general,
no esta sujeto a rutas, no depende de horarios y la velocidad es seleccion del

viajero, tomando en consideracion las reglas de transito vigentes del lugar.

Las personas que viajan a la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan de
manera privada o particular, son familias o grupos de amigos en grupos reducidos
de viajeros que viajan en un automovil privado o en varios y los gastos derivados

del viaje son pagados por los mismos particulares.

3.24.4 Servicio publico

En la pagina de servicio publico (Wikipedia), definen al servicio publico como un
“Conjunto de prestaciones que tienen como finalidad ayudar a las personas que lo
necesiten, los cuales pueden tener funcion econdmica o social y pueden ser
prestados directamente por la administracion publica del Estado o de manera
indirecta a través de empresas publicas o privadas”.

3.24.5 Agua, luz, drenaje y sanitarios

Dentro de la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica, (Camara de Diputados
del H. Congreso de la Union) se tiene el articulo dos, el cual dice “Todos los actos

relacionados con el servicio publico de energia eléctrica son de orden publico”.

Asi mismo el servicio de agua potable es proporcionado por el Gobierno del
Estado mediante el Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento (OOAPAS), en el caso de Tzintzuntzan es el Estado de Michoacan
el responsable de dichos servicios, y la zona arqueologica de las Yacatas cuenta
con el servicio eléctrico, no asi con el servicio de agua potable, el cual es

abastecido por medio de pipas.
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3.24.6 Sanitarios.

“Conjunto de instalaciones destinadas a la higiene que se encuentran en el cuarto
de bafo” ( Free Dictionary, 2012).

El servicio de sanitarios dentro de un lugar de acceso al publico es de suma
importancia, debido a que su uso es una necesidad fisiologica, y ademas en un
lugar turistico el visitante caracteriza al lugar por la limpieza principalmente de este
lugar, el cual requiere contar con agua, para el sanitario y lavar las manos, jabon,

papel higiénico y toallas higiénicas o secador de manos eléctrico,

3.24.7 Estacionamientos

El estacionamiento lo define el diccionario como “Lugar donde se puede
estacionar un vehiculo, espacio referido a los recintos dispuestos para ello”
(Secretaria de Educacion Publica SEP/SM Ediciones, S.A de C.V., 2002, pag.
504). La llegada de los visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan, es principalmente por medio de vehiculos particulares o camiones
de uso publico que se contratan especialmente para trasladar a los visitantes a
dicha zona arqueoldgica, mismos que requieren de un lugar especifico donde los

puedan estacionar.

3.24.8 Rampas y accesos para personas con capacidades diferentes

A nivel nacional Michoacan ocupa el octavo lugar con mayor indice de personas
con capacidades diferentes, los cuales requieren de accesos y rampas para su
mejor transito por los lugares de trabajo, recreacion y ocio entre otras actividades.

(Consejo Nacional para las Personas con Discapacidad, 2009).
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A las personas con capacidades diferentes se les excluye de la vida cultural y las
relaciones sociales normales, la ONU trabaja en la integracién de estas persona,
por medio de un programa de accion mundial donde busca una “sociedad para

todos”, (Naciones Unidas Centro de Informacion, 2007).

En la tabla 11 se observa que el D.F, es donde méas personas con capacidades
diferentes hay, seguido por el estado de Durango, Coahuila y Jalisco. Michoacén

ocupa el lugar nimero 8, de los 31 estados y el D.F.

| Tabla 11 Estadisticas de personas con capacidades diferentes.
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Fuente (Consejo Nacional para las Personas con Discapacidad, 2009)

Se ha trabajado en la concientizacion y capacitacion para el manejo de grupos con
capacidades diferentes y dar cumplimiento al apartado 2.1 Infraestructura Cultural
Nacional, del Programa Nacional de Cultura 2007-2012, por lo que se han
rehabilitado espacios a fin de crear las condiciones necesarias para que las
personas con este tipo de condiciébn puedan accesar, utilizar y disfrutar de los
monumentos arqueoldgicos e histéricos en custodia del INAH, por lo que en 16

zonas arqueologicas se han colocado rampas y se han disefiado senderos para
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facilitar el acceso y circulacion de las personas con capacidades diferentes,
conservando la armonia de cada sitio y sobretodo la proteccion del patrimonio.
(Conaculta , 2008-2010).

En la zona arqueologica de Monte Alban en Oaxaca, se instalo una rampa de
acceso a la plaza principal y un elevador solar, con el propésito de que las
personas con capacidades diferentes puedan ingresar comodamente. El elevador
funciona a través de celdas solares, las cuales recargan dia a dia las baterias que
alimentan al motor y hace que la géndola suba y baje a las personas que lo
necesitan (INAH, 2011).

Dentro de la zona arqueologica de las Yacatas de Tzintzuntzan no se tiene
accesos, rampas ni senderos para personas con capacidades diferentes. Hasta el
momento son pocas las personas discapacitadas que han visitado la zona
arqueoldgica, pero han sido atendidas por los custodios que laboran en dicha

zona, y les han brindado las facilidades necesarias para su visita.

3.24.9 Creacién de sala de proyeccion

Una sala de proyeccion es un espacio acondicionado para la exhibicion de
peliculas, videos, presentaciones PowerPoint, 0 Movie Maker o cualquier tipo de

software audiovisual.

La diversificacion en areas culturales como museos se esta dando mediante la
utilizacion de medios audiovisuales, asi como la utilizacion de shows de luz y
sonido en zonas arqueoldgicas, ventas de suvenires. El uso de la tecnologia esta
muy ligado dentro de la diversificacion de los recintos culturales, los cuales se

apoyan de esta para la mejora de la competitividad.
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3.24.9.1 Exhibicion de videos culturales en horas pico

Dentro de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan podria habilitarse
un espacio para la exhibicion de videos culturales, documentales, reportajes y
entrevistas, mismos que se han realizado y utilizado en eventos, los cuales serian
de gran apoyo para generar interés de los visitantes, ademas de ser educativos y
de que haran que la visita se complemente de manera audiovisual, y teniendo en
consideracion que muchos de los visitantes son nifios de escuelas de nivel basico,
los cuales estan atrapados por la television y videojuegos, por lo que les atrae de
mejor manera las imagenes y los sonidos, y cientificamente se ha demostrado que
es una forma de mantener a las personas atentas y recuerdan mayor niumero de
cosas, ademas de que se llevarian una mejor impresion de las Yacatas de

Tzintzuntzan.

3.25 Gestion del Patrimonio Cultural

La globalizacion también afecta el movimiento conservacionista, mismo que se ha
acrecentado con la aparicion de la cultura del ocio y del tiempo libre, lo cual
favorece el consumo cultural Ballart et al (2008, pag. 59).

Esta mundializacién genera conciencia sobre la importancia de los monumentos,
asi como los bienes patrimoniales son testigos de la identidad regional, nacional e
identifica las tradiciones artisticas y artesanales del patrimonio histérico, Ballart et
al (2008, pag. 166).

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Péagina 104



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

llustracion 19 Instituciones y organizaciones gestoras del Patrimonio.
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Los bienes patrimoniales pasan por un proceso de seleccion, son evaluados por 4
contextos Ballart et al (2008, pags. 19-25), distingue cuatro:

» Cientifico-profesional.

» Societario-civil.

» Politico-administrativo.

» Contexto economico.

Influyen en esta seleccion de los bienes patrimoniales, la atribucion de valor que
les dan las tradiciones, modas e ideas vigentes entre otras, pero se tiene la
amenaza de que la sociedad consumista pierda el sentido de uso del patrimonio

cultural y lo reduzca a un objeto de consumo mas.
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Para Ballart et al (2008, pag. 15), debido a la nostalgia del pasado los pueblos
desean mantener nexos histéricos, por lo que guardan, y preservan del deterioro
del tiempo y uso objetos tangibles e intangibles, tratando de evitar la perdida y que
quede una “prueba indiscutible y permanente de las obras de los seres humanos
sobre la que podamos ir y volver”. De esta manera se ha desarrollado la gestion
patrimonial, la cual define Ballart et al “Conjunto de acciones programadas con el
objeto de conseguir una optima conservacion de los bienes patrimoniales y un uso

de estos bienes adecuado a las exigencias sociales contemporaneas”

Para Ballart et al, (2008, p4g. 156), se debe tomar en consideracion que los
bienes patrimoniales estdn expuestos a la destrucciéon, que es necesario crear
conciencia cultural de cuidado, debido a que no son renovables, por lo que para su
conservacion existen instituciones como la UNESCO, quien reconoce que el
turismo es una fuente de beneficios econdémicos y un sentimiento de satisfaccion,
que genera empleos, ingresos y orgullo de lo propio, de lo cual las autoridades
nacionales o locales deben sacar provecho cobrando impuestos, realzando su

imagen y reconocimiento mundial.

Ballart et al (2008, pag. 202). Menciona que en el informe de 1993, la Comision
de las Comunidades Europeas, sefiala que el turismo cultural debe incluir tres
condiciones:
» Deseo de conocer y comprender los objetos y las obras, incluyendo la
poblacién local con la que se entra en contacto.
» Consumo de un producto que contenga e incluya un significado cultural
(monumento, obra de arte, espectaculo, intercambio de ideas, etc.).
» Intervencion de un mediador, ya sea persona 0 documento escrito o
material audiovisual, que tenga la funcion de subrayar el valor del producto

cultural.

El marketing lo aprueba Ballart et al (2008, pags. 192-192), menciona que es un

“‘método o técnica de gestidn para ofrecer el mejor servicio”, que es necesario
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para identificar los nuevos objetivos, identificar los perfiles de los consumidores,

mejorar la efectividad de los medios de comunicacion.

La accesibilidad a los recursos patrimoniales de ve limitada por condiciones de
accesibilidad; es decir la sobrecarga de turistas por eventos, entradas en horas
pico o algun acontecimiento que genera la aglutinaciéon de visitantes, por lo que se
debe regular estos flujos turisticos y velar por la preservacion de los bienes

patrimoniales, Ballart et al (2008, pag. 209).

Una adecuada gestion del patrimonio cultural puede conseguir la satisfaccion del
turista y de esta manera incentivar a que repita su visita, pero se debe generar la

educacion cultural en los turistas o visitantes.
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CAPITULO IV
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Disefio de la Investigacion

Sampieri et al (2006), el termino “disefio” se concibe como un plan o estrategia
para responder las preguntas de investigacion y sefala al investigador lo que debe

hacer para alcanzar los objetivos de estudio, analizar las hipotesis plateadas.

4.1 Tipo de investigacion

El presente estudio tiene un disefio exploratorio, descriptivo, correlacional,
hipotético-deductivo, mediante la observacion de la realidad concreta sin alterar
las variables que intervienen. Con ello se busca encontrar un plan de las
estrategias que mejoren la competitividad, pasando previamente por las etapas de
la investigacion descriptiva, con la finalidad de analizar el comportamiento del
fendbmeno de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan, Michoacén, asi como la relacion entre las caracteristicas o factores

que inciden en la mejora de esta.

4.2 El Método

Por disefio del método se entiende comunmente, como la relacion entre el sujeto y
el objeto de la investigacion, entre los pensamientos y los objetos; como el camino
mas adecuado para contrastar poniendo en evidencia los cuestionamientos
planteados: La investigacion propone una logica y un proceso, de manera que la
investigacion sigue un proceso para recabar y analizar la informacion que sustenta
el conocimiento: Esta busqueda de conocimiento, permite describir, explicar,
generalizar y predecir determinados conocimientos Zorrilla & Torres (1989)

pag.29.
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Para Eco (1997, pag. 48), una investigacion es cientifica cuando:

a) La investigacidon versa sobre “un objeto reconocible y definido de modo tal
que también sea reconocido por los demas”, el objeto puede no ser fisico y
significa definir las condiciones bajo las cuales se basan reglas que se
estableceran.

b) La investigacion tiene que decir sobre este objeto “cosas que todavia no
han sido dichas o bien revisar con una Optica diferente las cosas que ya
han sido dichas”.

c) Ademas la investigacion “tiene que ser util a los demas.

Para Fischer de La Vega & Navarro Vega (1996, pag. 87), la metodologia
describle los procedimientos de investigacion, incluye el disefio de esta, el metodo
de recoleccion de los datos, trabajo de campo y el metodo de analisis e

interpretacion de los datos.

Tomando los pasos de investigacion de mercados de Malhotra (2008), sobre el
disefio de la investigacion podemos seguir los pasos siguientes para llevar a cabo
la metodologia de esta investigacion.

1. Definicién de la informacion necesaria.- En la realizacion de
investigacién exploratoria se tomo en consideracion los antecedentes de la
zona arqueoldgica de las Yacatas, se realizaron entrevistas con expertos, lo
cual es de gran utilidad para tener un acercamiento al problema y tener
antecedentes y delinear la planeacién de estrategias; personas como el Dr.
en Arqueologia José Arturo Oliveros Morales, el cual estuvo a cargo de la
zona arqueoldgica como investigador, ha escrito sobre las Yacatas, ha
estado en proyectos de salvamento arqueoldgico y de difusion, ademas ha
colaborado en eventos de “Noche de estrellas” y “Fuego Nuevo” entre otros,
mismos que se han realizado dentro de las Yacatas, por lo cual su punto de
vista y orientacién han sido de vital importancia para la elaboracion de este

trabajo de Tesis. Asi mismo el encargado de la zona arqueoldgica el Sr.
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Rafael Ignacio Quiroz y mis compafieros de trabajo que laboran en dicha
zona han aportado opiniones valiosas.

2. Anédlisis de datos secundarios.- Dentro de los datos secundarios se
recurrié a lectura de textos, estadisticas de entradas a la zona arqueoldgica
de las Yacatas. Se necesita considerar al benchmarking, para evaluar
estrategias que han sido adoptadas en otras zonas arqueoldgicas y saber
los alcances que se han obtenido.

3. Investigacion cualitativa.- Este tipo de investigacion es exploratoria y no
estructurada, proporciona informacion y comprension del entorno del
problema, por lo que se, procedid a entrevistar brevemente a los
trabajadores de la zona arqueoldgica de las Yacatas y ademas revisar
literatura y analizar lo realizado por otras zonas arqueoldgicas en custodia
del INAH.

4. Técnicas para la obtencion de datos cuantitativos (encuesta,
observacion y experimentacion).- Estas técnicas o procedimientos
buscan cuantificar los hallazgos obtenidos en la investigacién cualitativa,
por lo que nos podemos apoyar de la estadisticas de entrada de las zonas
arqueoldgicas y en especial de las estadisticas de entrada de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan.

4.3 Instrumentos

En toda investigacion se requiere de instrumentos que midan las variables de las
hipotesis, asi como las variables, dichos instrumentos de medicion deben cumplir
con dos requisitos que son el de la confiabilidad y la validez. El presente trabajo
de investigacién se basa en instrumentos de medicién de caracter cualitativo y

cuantitativo.

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Pagina 111



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

4.3.1 Instrumentos cualitativos.

» El analisis de documentos
> La observacion directa

> La entrevista

4.3.2 Instrumentos cuantitativos

Cuestionarios

4.4 Sujetos de Investigacion

Para efectos de este trabajo los sujetos de investigacién a quienes se aplicaron
237 cuestionarios a los visitantes, 10 cuestionarios a toda la plantilla de los
trabajadores y una entrevista a profundidad con el Doctor en Arqueologia Arturo
Oliveros, 2 entrevistas a trabajadores de la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan y cuatro entrevistas a maestros de escuelas de nivel medio y medio

superior.

4.5 Horizonte Temporal y Espacial

Con el objeto de delimitar la investigacién, se ha determinado que esta se
desarrolla en la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan,

dentro del periodo comprendido del mes de febrero al mes de julio del 2012.
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CAPITULO YV

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Pagina 113



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

5.1 Recoleccion y Procesamiento de los Datos

Posterior al analisis la literatura y entrevista con expertos en area de Arqueologia,
con el objeto de tener una sustentacién firme, para llevar a cabo el trabajo
empirico en esta investigacion, se debe iniciar el trabajo de campo con la

recoleccioén de la informacion.

Para estar en posibilidades de proponer los planes estratégicos de competitividad
de la presente investigacion, se deben usar instrumentos de recoleccion de
informacion, con el objetivo de poner en marcha lo referido en el marco teorico y
conceptual a través de las hipoétesis, ya que nos indican el camino a seguir por
medio de los objetivos investigacion y el planteamiento del problema en forma de
pregunta, para asi poder hacer el instrumento para poder recopilar la informacion
de campo. Los siguientes temas son los que se incluyen en este capitulo para el
desarrollo del mismo:

» Medicién

» Cuestionario

» Obtencién de datos

» Procesamiento de los datos obtenidos

Una vez que se seleccion6 el disefio de investigacion apropiado y la muestra
adecuada de acuerdo con nuestro problema de estudio e hipoétesis, la siguiente
etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre las variables involucradas,
esto es seleccionar el instrumento de medicion, aplicar ese instrumento de

medicion, y preparar las mediciones obtenidas.

Para el procesamiento de los datos obtenidos se utilizaron los programas de

computo denominados SPSS versiéon 15.0 para Windows, Office XP, y Excel 2010.
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5.2 Diseino del Instrumento de Medicidn

Para Malhotra la medicion es “La asignacion de numeros u otros simbolos a
caracteristicas de objetos de acuerdo con ciertas reglas preestablecidas” (2008,
pag. 252).

Toda mediciéon debe cumplir dos requisitos en la recoleccién de datos, los cuales
son esenciales, tales como la confiabilidad y la validez.

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir, es decir, si la medida es valida, si
no, no lo es. La validez es un concepto que del cual pueden tenerse diferentes
tipos de evidencia.

La medicién, es el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores
empiricos. Para esto se necesita un instrumento de medicibn adecuado que
registre los datos observables que representen verdaderamente los conceptos o
variables de las que se estan presentando, con el objeto de medir las variables
contenidas en las hipétesis, para este proceso se utilizo el programa SPSS, el cual

es un programa estadistico de gran utilidad para la recodificacion de las variables.

Por otra parte es necesaria la utilizacion de la herramienta de analisis de la
situacion actual, el FODA, el cual es un instrumento que identifica las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan, Michoacan. Mediante este analisis se pueden observar tanto las
oportunidades como las fortalezas para generar las estrategias de apoyo para la
mejora de la competitividad de la zona arqueolégica de las Yacatas de

Tzintzuntzan, Michoacan.
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5.3 Construccion de escalas de actitud

Sampieri et al (2006), una actitud es “Una predisposicion aprendida para
responder consistentemente de una manera favorable respecto a un objeto o sus
simbolos”. Las actitudes estan relacionadas con el comportamiento y tienen
propiedades de medicion, entre las que se distinguen las de direccibn como

positiva 0 negativa, y las de intensidad, como son las de alta o baja.

5.3.1 Tipos de escalas

Las escalas o escalamiento para Malhotra (2008, pag. 252), el escalamiento es la

“Generacion de un continuo sobre el que se localizan los objetos medidos”.

Existen cuatro escalas de medicion basicas, la nominal, ordinal, de intervalo y de
razén, asi como los métodos de escalamiento tipo Likert, diferencial semantico y la

escala de Guttman.

5.3.2 Nominales

Las escalas nominales para Malhotra (2008, pag. 252), son “Una escala cuyos
numeros sirven como etiquetas o rotulos para identificar y clasificar objetos con

una estricta correspondencia de uno a otro entre los numeros y los objetos”.

La escala nominal es el tipo mas primitivo su debilidad matematica es por que no
es una escala de medicion en absoluto, consta de categorias que son
colectivamente exhaustivas, a lo que cada individuo u objeto debe pertenecer a
alguna de ellas y mutuamente excluyentes. Los numeros asignados son solo para
identificar categorias a los que pertenecen cada uno de ellos, pero carecen de

valor matematico y no son indispensables en la escala nominal de medicion.
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5.3.3 Ordinales

La escala ordinal la define Malhotra (2008, pag. 254), es la “Escala de clasificacion
en la cual se asignan numeros a los objetos para identificar la medida relativa en
gue se posee una caracteristica . Esto permite determinar si un objeto tiene mas o

menos de una caracteristica que otros objetos”.

En el nivel ordinal de la medicion se observa si una categoria poseé un mayor,
menor o igual grado de atributos que se miden, los numeros asignados a los

objetos o conceptos se limitan a representar el orden en que estan dispuestos.

5.3.4 De Intervalo

Malhotra (2008, pag. 255) define escala de intervalo como “Una escala donde se
utilizan los numeros para calificar objetos de tal forma que las distancias
numericamente equivalentes en la escala representan distancias equivalentes en

la caractéristica medida”.

La escala de intervalo es mas potente que las ordinales y nominales, por la
capacidad de precisar “cuanto mas y cuanto menos”, utiliza una unidad constante
de medicion que permite describir la distancia entre varias medidas. La unidad es
arbitraria y la escala de intervalo carece de punto absoluto, en la cual, ninguna de

las caracteristicas que estan siendo medidas se encuentran presentes.

5.3.5 Escalas Tipo Likert

Las escalas tipo Likert se pide al entrevistado que sefiale el grado de aceptacion o
rechazo hacia diversos enunciados relacionados con el objeto a investigar (Fischer
de La Vega & Navarro Vega, 1996, pag. 123).
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Escalamiento tipo Likert, consiste en un conjunto de items presentados en forma
de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos. Se
presenta cada afirmacion y se pide al sujeto que elija uno de los cinco puntos de la
escala. A cada punto se le asigna una puntuaciéon y al final se obtiene su
puntuacion total sumando las puntuaciones obtenidas con relacion a todas las

afirmaciones.

La escala de Likert la describen algunos autores como un conjunto de elementos
de actitudes consideradas como valor de actitud, las categorias deben ser las

mismas para todos los items.

Los datos se analizan y después de interpretar los resultados del andlisis, los
cuales se categorizan, ordenan, manipulan y resumen los datos de la
investigaciébn para contestar las preguntas planteadas en ella. Para ello se
necesita medidas de frecuencias, y por esto son necesarias las reglas de
categorizacion, las cuales son cinco:

1) Las categorias se establecen segun el problema y el propésito de la

investigacion.

2) Las categorias son exhaustivas.

3) Las categorias son mutuamente excluyentes e independientes.

4) Cada una de las categorias (variables) se derivan de un principio de

clasificacion.

Ejemplo:

() Muy de acuerdo

() De acuerdo

() Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
() En desacuerdo

() Muy en desacuerdo
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5.4 Universo de Estudio

El universo de estudio es la totalidad de elementos o caracteristicas que
conforman el &mbito de un estudio o investigacién. Para muchos investigadores él
termino universo y poblacion son sinénima. Para Sampieri (2006, pag. 357), el

universo como la investigacion cuantitativa debe delimitarse con precision.

El universo de estudio para la realizacion de la presente investigacién son los
visitantes nacionales que visitan la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan en dias domingo, que no pagaron boleto de entrada y que se
encuentran entre edades de 15 afios en adelante, sin limite de edad y los 10

trabajadores de la zona arqueoldgica.

5.5 Tamano de la Muestra

Para Malhotra la muestra es un “Subgrupo de elementos de la poblacion

seleccionado para participar en el estudio” (2008, pag. 3356).

El tamafio de la muestra lo realizamos de manera matematica para obtener el
numero de elementos o0 encuestas que se deben recabar para la realizacion del
estudio de la mejora de la competitividad de la zona arqueologica de las Yacatas

de Tzintzuntzan.

La tecnica de muestreo utilizado en el estudio es de tipo no probabilistico
aleatorio simple es decir la seleccion de los elementos de la muestra se determino
al azar los encuestados seleccionados fueron los visitantes de la zona
arqueologica de las Yacatas de Tzintzuntzan y los trabajadores de la zona
arqueologica, a los cuales se les considero como representativos de la poblacion
de interes debido a que los visitantes son los que podian evaluar la competitividad

y a la zona argueologica en general de acuerdo a su visita, y a los trabajadores de
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la zona arqueologica, debido a que son ellos los que tienen contacto directo con
los visitantes.

El contacto con los visitantes se realizo al termino de su visita para que de esta
manera emitieran su evaluacion e impresion de la visita. En cuanto a las

encuestas de los trabajadores se realizo en su centro de trabajo.

Para el célculo de la muestra de los visitantes se tomaron como referencia datos

de entradas de enero a mayo del 201, las cuales se observan en la tabla 12.

[Tabla 12 Estadisticas de entrada enero-mayo 2012. |

oI TOTALES
ARQUEOLOGICA DE ; ENTRA TOTAL
'-?ZSIE';*;S'\IT?ZSA%E DODI\'/TINI NAXI'_ON I\IIDACIONALY Exggm TOTAL
CAL OMINICAL

Enero 2012 837| 1.286 2.123 278| 2.401
Febrero 2012 438| 1.478 1.916 363 2.279
Marzo 2012 466| 2.501 2.967 197 3.164
Abril 2012 1.063| 2.390 3.453 161| 3.614
Mayo 2012 274( 2.153 2.427 147 2.574

TOTAL 3.078 9.808] 12.886; 1.146: 14.032

Elaboracion propia fuente INAH: |

Se tomo como referencia el promedio de visitas dominicales a la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, debido a que la muestra se tomo en

domingos, por lo que el universo de estudio es de 3,078 en 5 meses.

3,078

T =616 de un mes
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a’ Npq
e2 (N-1)+ o2 pq

Formula: n=

En donde:

o = nivel de confianza

N = universo de la poblacion

p = probabilidad a favor

g = probabilidad en contra

e = error de estimacion (precision de los resultados)

n = numero de elementos (tamafio de la muestra)

Datos:

n= "?

o =95 % de confianza = 1.96 Intervalo de confianza
N =616

p=50%

g =50%

e=5%

Sustitucion

n

(3.84)(616)(.50).50)

n= =
1.5375+0.96 2.4975

~ (0,05)2 (616 — 1) + (3.84)(0.50)(0.50)

591.36 _ 591.36

= 236.78

Por lo tanto el calculo de la muestra indica que se deben realizar 237 cuestionarios

visitantes, las cuales se realizaran en visita dominical. La recoleccién de datos se

realizo de febrero a julio del 2012.

En cuanto a la muestra para la recoleccion de los datos de los trabajadores de la

zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, se determino aplicar el

cuestionario al total del universo que son 10 trabajadores.
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5.6 Validez y confiabilidad

De acuerdo a Malhotra (2008, pag. 287), “La relacion entre confiabilidad y validez
puede entenderse en términos del modelo de la clasificacion verdadera. Si una

medida es perfectamente valida, también es perfectamente confiable”.

Para Sampieri (2006, pags. 288-292), es muy dificil que una medicibn sea
perfecta, se tiene un grado de error en la medicion, se busca que el error sea el
minimo por lo que se utilizan formulas para encontrar el coeficiente de
confiabilidad, el cual puede oscilar entre el cero y uno, mientras mas se acerque al
uno representara la mayor confiabilidad. Referente a la validez se requiere revisar
como ha sido medida la variable por otros investigadores y elaborar un universo

de items.

Toda medicién debe cumplir con los requisitos de confiabilidad y validez de los
datos recolectados para poder tener la certeza de que son datos reales, resultados
de los cuales podemos confiar y en base a esto poder tomar decisiones.

La validez la define Malhotra (2008, pag. 286), como “El grado en que las
diferencias en las puntuaciones obtenidas en la escala reflejan diferencias
verdaderas entre los objetos en las caracteristicas medidas mas que errores

sistematicos o aleatorios”.

La confiabilidad se refiere al grado en que una escala produce resultados
consistentes si se hacen mediciones repetidas. Es el grado de en que la medicion
esta libre de error aleatorio. La confiabilidad se evalia determinando la variacion
sistematica en la escala, mediante la asociacion entre las puntuaciones obtenidas

a partir de diferentes aplicaciones de la escala (Malhotra, 2008, pag. 284).
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5.6.1 Alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach, es un coeficiente desarrollado por J.L. Cronbach, el cual
produce valores en un instrumento de medicién de la confiabilidad. (Hernandez

Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006).

Dentro de las medidas de consistencia interna, los cuales son coeficientes que
estiman la confiabilidad se encuentra el alfa de Cronbach, cuanto mas se
aproxime a su valor maximo, 1, mayor es la fiabilidad de la escala, se considera
que valores del alfa superiores a 0,7 o 0,8 (dependiendo de la fuente) son
suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala.

El alfa de Cronbach obtenido en esta investigacion estandarizada de los items es

de 0.72, asi que el trabajo de investigacién se considera confiable.

En la tabla niamero 13, ilustra el alfa de Cronbach, el cual fue determinado por el
programa estadistico SPSS a la base de datos de los cuestionarios aplicados a los
237 visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, el cual
indica un coeficiente de 0.722 considerado como superior y garantiza la fiabilidad

de los datos.

[Tabla 13 Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

722 31

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo |
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5.6.2 Correlacion de Pearson

La Correlacion de Pearson: Es una prueba estadistica para analizar la relacion

entre dos variables en un nivel de intervalos o de razén. (2006, pag. 376).

Dentro del procesamiento y la interpretacion estadistica de las variables, es
conveniente conocer el célculo del coeficiente de correlacion. El coeficiente de
correlacion de producto — momento de Pearson (r), se aplica a dos variables por
lo menos, éste es un coeficiente de correlacion paramétrico que indica con la
mayor precision cuando dos cosas estan correlacionadas, es decir, hasta que
punto una variacién en una corresponde con una variacion con otra. Los valores
varian de +1.00 que quiere decir correlacion positiva perfecta, a través del cero
gue significa independencia completa o ausencia de correlacion, hasta el -1.00
que es una correlacion perfecta negativa. La tabla 14 indica los valores de la

correlaciéon de Pearson.

[Tabla 14 indice de correlacién de Pearson.

Tabla indice de correlacién de Pearson
(-0.90) = Correlacién negativa muy | (+0.10 a .20) = Correlacion positiva

fuerte débil.
(-0.75) = Correlacion  negativa | (+.20 a .40)= baja correlacion,
considerable definida, pero baja.

(+.40a.70)= correlacion

(-0.50) = Correlacion negativa media. moderada sustancial.

(+70 a 90)= correlacién marcada,

(-10) = Correlacion negativa débil. alta.

(0.00) = No existe correlacion alguna | (+90 a 1.00)= correlacion
entre las variables. altisima, muy significativa.

Fuente. Navarro Chavez, J. (2005, Marzo 1). La productividad de la industria eléctrica en su
base de distribucién en la division centro occidente de México. Tesis Doctoral , 192. Distrito
Federal, México: Instituto Politécnico Nacional.

El indice de correlacion de Pearson obtenido en el trabajo de campo se ilustra en

la tablas nimeros 49 y 50 en el capitulo VI.
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CAPITULO VI
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6.1 Andlisis e Interpretacion de los Resultados

La informacién recopilada en el cuestionario no puede ser manejada en su

presentacion original, por lo cual es necesario clasificar y organizar los datos.

El analisis de los datos significa categorizar, ordenar y manipular y resumir los
datos de la investigacion, con el propésito de interpretarlos y de esta manera ser
evaluados y convertirlos en informacion uatil para poder ser utlizada como
herramienta en la toma de decisiones. Los datos se separan en partes para
conformar los estudios y de esta manera poder contestar las preguntas de
investigacion, la evaluacion de las hipétesis y por ultimo las conclusiones y

recomendaciones.

6.2 Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad, fueron de tipo cualitativas con preguntas no
estructuradas, no estandarizadas y abiertas, es decir entrevistas a profundidad,
donde los entrevistados expresaron su particular punto de vista modo de

conversacion.

Las entrevistas se aplicaron al Doctor en Arqueologia José Arturo Oliveros
Morales, a 2 de los trabajadores adscritos a la zona arqueoldgica de las Yacatas
de Tzintzuntzan, y a 4 maestros de escuelas publicas. Se eligié6 esta muestra
debido a que estas personas estan directamente involucradas con la zona
arqueolodgica, conocen la problematica, sus experiencias y trato directo con los
visitantes, y los maestros se eligieron, debido a que las instituciones educativas
son el principal segmento que visita las zonas arqueoldgicas, y es de gran utilidad

recopilar las opiniones y necesidades de quienes laboran en estas instituciones.
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Esta investigacion fue de tipo exploratoria, la cual permitié orientar el rumbo de

esta investigacion y sirvié de guia para la elaboracion de cuestionarios.

Los resultados arrojados por estas entrevistas a profundidad, asi como la

observacion directa, dieron lugar a la elaboracion de la matriz FODA de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan.

6.3 Anélisis FODA

ITabla 15 Analisis FODA de la Z.A. de las Yacatas de Tzintzuntzan.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Posesion de objetos originales
estriados de excavaciones del
sitio.

Formar parte de un Instituto con
capacidad de
credibilidad.

Capacidad de establecer alianzas.

convocatoria 3

Es un lugar unico con relevante
historia.

cuenta con una
de
Patzcuaro, se tiene |la oportunidad

Riqueza natural,

hermosa vista al lago
de respirar aire puro.

Cuenta con el interes de las
escuelas por llevar a sus alumnos
a las zonas.

El evento de noche de muertos
tiene gran poder de convocatoria.
En el equinoccio se reunen grupos
culturales para realizar
ceremonias, rituales y cargarse de

energia.

1 OPORTUNIDADES

Demanda turistica ambiental vy
cultural.
Las nuevas tecnologias de

informacion A% comunicaciones
(TIC s).

El Sector Educativo es un visitante

potencial.

La gran apertura de creacion de
alianzas v contratos para la
optimizacion de recursos V'

conocimientos.
del
Tzintzuntzan cuenta con interes y

El Gobierno Ayuntamiento
disponibilidad al turismo.

del Estado de
Michoacan apoya el crecimiento
turistico-

SECTUR Michoacan cuenta con

programas y conocimiento para la

Gobierno

gestion del turismo del Estado.

DEBILIDADES

Falta de capacitacion para atender

al turista por parte del capital
humano.
Falta de comunicacion e

intercambio de experiencias por
parte del capital humano.

El presupuesto es federal depende
del erario publico autorizado.

AMENAZAS

Reduccion de presupuesto al eje
de la cultura.

El turismo de playa y de ocio
resulta mas atrayente para
algunas personas que el cultural.
Explotacion irracional v
destruccion del patrimonio cultural,

asi como el trafico ilegal de piezas.

Elaboracién propia basada en entrevistas a profundidad
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6.4 Analisis de las Preguntas mas relevantes del Cuestionario Aplicado a
Visitantes

En la encuesta realizada se detecto que de la ciudad que llegan mas visitantes a
las Yacatas de Tzintzuntzan.es de Morelia, con un porcentaje del 50.2%. Los

datos se ilustran en la tabla 16 y se grafican en la tabla 17.

[Tabla 16 Frecuencia de visitantes |

Localidad Frecuencia | Porcentaje
Morelia 119 50,2
Tzintzuntzan 25 10,5
Querétaro 20 8,4
Paracho 14 59

D.F 13 5,5

| Elaboracion propia en base a trabajo de campo |

ITabla 17 Localidades de procedencia de visitantes.

120 —

100

80—

60—

Frecuencia

40—

20—

o HW. .ﬂm .HW N B P P

D.F Guerrero Morelia  Patzcuaro Puruandiro  Quiroga Tacambaro  Tepic Urapicho  Uruapan Zzamora

Poblacion del encuestado

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Los visitantes realizaron paradas antes de llegar a las Yacatas de Tzintzuntzan

para visitar ciudades, y tenian planeado realizar otras paradas después de su

visita a la zona arqueoldgica, debido a que su motivo principal es conocer lugares.

Tabla 18 Motivos de parada durante el

trayecto.
Motivo Frecuencia | Porcentaje
visitar ciudades 158 66,7
comer 48 20,3
compras 19 8
artesanias 12 51

Elaboracién propia en base a trabajo de campo

[Tabla 19 Motivos del viaje de los visitantes.

Frecuencia

200

150

100

507

]

I
artesanias

comer compras

I
visitar ciudades

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Entre las ciudades mas visitadas durante el recorrido de los turistas que llegan a

las Yacatas de Tzintzuntzan, son Patzcuaro, Quiroga, Tzintzuntzan

ITabla 20 Localidades visitadas |

Motivo Frecuencia | Porcentaje
Patzcuaro,
Quirogay 161 67,9
Tzintzuntzan
Quiroga 37 15,6
Patzcuaro 26 11
Tzintzuntzan 7 3
otro 6 2,5

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

ITabla 21 Ciudades visitadas

200

150

100

Frecuencia

50

| E— — 1

0 T T T T T
otro Patzcuaro Patzcuaro,Quiroga Quiroga Tzintzuntzan
y Tzintzuntzan

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Los visitantes expresaron que es importante que la zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan cuente con accesos y rampas para personas con
capacidades diferentes, a pesar que en los 237 cuestionarios aplicados, nunca

requirieron tales accesos o rampas.

[Tabla 22 Frecuencias sobre accesos y rampas. |

Frecuencia | Porcentaje
de acuerdo 156 65,8
muy de acuerdo 45 19
ocasionalmente
de acuerdo 23 9.7
en desacuerdo 13 55

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

[Tabla 23 Importancia de las rampas y accesos.

200

150

100

Frecuencia

50

[ 1

0 T T T T
en desacuerdo ocasionalmente de de acuerdo muy de acuerdo
acuerdo

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Los visitantes expresaron que estarian interesados y muy de acuerdo que existiera

una sala de proyeccion de videos culturales, con la historia de las Yacatas de

Tzintzuntzan o videos relacionados a la conquista, juego de pelota y otras

costumbres o rituales de nuestros antepasados.

exhibicion.

Tabla 24 Frecuencias sobre la sala de

Frecuencia | Porcentaje
muy de acuerdo 149 62,9
de acuerdo 73 30,8
ocasionalmente
de acuerdo o 38
en desacuerdo 6 2,5

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

[Tabla 25 Opinién sobre salas de exhibicion.

1507

100

Frecuencia

50

1

1

0 T
en desacuerdo

T
ocasionalmente de
acuerdo

T T
de acuerdo muy de acuerdo

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Los visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas, mostraron un alto interés y

consideraron que seria de utilidad, el hecho de contar con un medio de

comunicacién como las redes sociales, para agendar visitas guiadas, asi como

para enterarse si el dia de su visita estaria abierta al publico la zona arqueoldgica,

verificar horarios y condiciones de entrada.

Tabla 26 Frecuencia de uso de las redes
sociales.
Frecuencia | Porcentaje
alta 134 56,5
muy alta 69 29,1
mediana 34 14,3

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

Tabla 27 Frecuencia de
sociales,

importancia

de

redes

1257

1007

757

Frecuencia

0 I
mediana

alta

muy alta

Elaboracion propia en base a trabajo de campo

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo

FCCA-UMSNH

Pagina 133



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA

ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

Los visitantes consideraron que el servicio que reciben por parte del personal que

labora en la zona arqueoldgica de las Yacatas es entre bueno y regular, debido a

gue no se les ofrece visitas guiadas.

Tabla 28 Frecuencia del servicio que ofrece la zona
arqueoldgica.

Frecuencia | Porcentaje
buena 116 48,9
regular 100 42,2
malo 9 3,8
muy buena 9 3.8
muy malo 3 1,3

Elaboracién propia en base a trabajo de campo

[Tabla 29 Servicio que ofrece la zona arqueolégica.

1207

100

807

Frecuencia
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muy malo malo regular buena muy buena

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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La gran mayoria de los visitantes se enteraron de la zona arqueoldgica por medio

de la escuela, que fue quien organizo el viaje o les solicito realizar la visita como

tarea o trabajo escolar y solo el 17.3 % recibié recomendacion de realizar la visita

por familiares o amigos.

[Tabla 30 Frecuencia de medios.

Frecuencia Porcentaje
escuela 182 76,8
familiares y amigos 41 17,3
folletos 9 3,8
otro 5 2,1

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

[Tabla 31 ¢ Como se entero de la zona arqueoldgica?
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Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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6.5 La distribucion de frecuencias que se obtuvo de la competitividad

La escala tipo Likert se aplico para analizar la competitividad de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan y los resultados obtenidos quedaron

como se observa en la tabla 32 donde las medidas de tendencia central y

variabilidad de la competitividad.

[Tabla 32 Estadisticos de competitividad para visitantes.
COMPETITIVIDAD INFRAESTRUCTURA |MARKETING

N. Validos 237 237 237
N. Perdidos 0,00 0,00 0,00
Media 4.00 3.77 4.42
Moda 4,00 4,00 4,00
Desv. tip. 0,35 0,50 0,49
Varianza 0,12 0,25 0,24
Rango 2 4 1

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo |

La variable de competitividad que arrojo el trabajo de campo incide en el rango

calificado como alto con un porcentaje del 87.34%, como se ilustra en la tabla 33.

|Tab|a 33 Porcentaje de competitividad visitantes.
Competitividad Frecuencia Porcentaje Port;gntaje Porcentaje
valido acumulado
98.7-121.8 Alto 207 87,34 87,34 87,34
121.9-145 Muy Alto 24 10,13 10,13 97,47
75.5-98.6 Regular 6 2,53 2,53 100
Total 237 100 100
Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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La variable de la infraestructura incide en el rango calificado como alto, con un

porcentaje del 76.8%.

[Tabla 34 Porcentaje de variable de la infraestructura.

INFRAESTRUCTURA|  Frecuencia | Porcentaje | T oreentaje | Porcentaje

valido acumulado
40.9-50.4 Alto 182 768 768 768
31.3-40.8 Regular 48 203 20,3 97,0
21.7-31.2 Bajo 3 13 13 98,3
50.5-60 Muy Alto 3 13 13 99,6
12-21.6 Muy Bajo 1 04 04 100
Total 237 100 100

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

En cuanto a la variable del marketing, se observa una frecuencia del 58.2%,

considerada como rango alto.

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo

ITabla 35 Porcentaje de frecuencia de la variable de marketing.
MARKETING Frecuencia Porcentaje Porc;e_:ntap Porcentaje
valido acumulado
57.9-71.4 Alto 138 58,2 58,2 58,2
71.5-85 Muy Alto 99 41,8 41,8 100
Total 237 100 100
Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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6.6 Resultados de Encuesta a Trabajadores

En lo referente a los cuestionarios aplicados a los trabajadores de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, estos opinaron que la competitividad
se podria aumentar hasta en un 70% si se utilizan las redes sociales como medio

de difusion y comunicacion.

ITabla 36 Frecuencia de las redes sociales. |

Frecuencia Porcentaje
alta 7 70
mediana 3 30

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

Tabla 37 ¢Las redes sociales podrian mejorar la
competitividad?

IS
1

Frecuencia

2

0 T T
mediana alta

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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El 90% de los trabajadores contesto que tienen del 81% al 100% de disponibilidad

para capacitarse y mejorar el servicio que presta a los visitantes.

[Tabla 38 Porcentaje de disponibilidad de los trabajadores. |

Frecuencia Porcentaje
81% al 100% 9 90
61% al 80% 1 10

Elaboracién propia en base a trabajo de campo

trabajadores.

Tabla 39 Disponibilidad de

capacitacion de

10

8
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T
61% al 80%

T
81% al 100%

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Los trabajadores estan en un 70% muy de acuerdo en que la motivacion y la
capacitaciéon, son un factor muy importante para la mejora del desempefio

competitivo de una persona.

[Tabla 40 Frecuencias de motivacion y capacitacion |

Frecuencia Porcentaje
muy de acuerdo 7 70
de acuerdo 3 30

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

ITabla 41 Motivacion y capacitacion de los trabajadores |

Frecuencia

0 T T
de acuerdo muy de acuerdo

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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Lo referente a la pregunta de recibir un curso de visitas guiadas, la respuesta del

90% fue que tendrian un interés muy alto, ellos perciben la necesidad de la

capacitacion y sobre todo de la imperiosa necesidad de satisfacer las necesidades

de trabajo.

ITabla 42 Frecuencias de interés al curso de visitas guiadas.

Frecuencia Porcentaje
muy alta 9 90
alta 1 10

Elaboracién propia en base a trabajo de campo

[Tabla 43 El interés sobre curso de visitas guiadas.
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Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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De acuerdo a las medidas de tendencia central de la variabilidad, los resultados

del cuestionario aplicado a los trabajadores, se representa en la tabla numero 44.

[Tabla 44 Estadisticos de variables de capital humano

Estadisticos ALIANZAS CAPITAL | INFRAESTR | COMPETI-
ESTRATEGICAS| HUMANO UCTURA TIVIDAD
Validos 10,0 10,0 10,0 10,0
Perdidos 0,0 0,0 0,0 0,0
Media 3,2 45 4,0 4,0
Mediana 3,0 45 4,0 4,0
Moda 3,0 5,0 4,0 4,0
Desv. tip. 0,4 0,5 0,0 0,0
Varianza 0,2 0,3 0,0 0,0
Minimo 3,0 4.0 4,0 4,0
Méaximo 4,0 5,0 4,0 4,0

Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.

Elaboracién propia en base a trabajo de campo

En cuanto a los resultados sobre la variable de alianzas estratégicas el resultado

es un porcentaje que incide en el rango de mediano, con un porcentaje del 80%.

ITabla 45 Variable de alianzas estratégicas.

ALIANZAS Frecuencia Porcentaje
ESTRATEGICAS
20.8-27.1 Mediana 8 80
27.2-33.5 Alta 2 20
Total 10 100

Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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La variable de capital humano incide en el rango de alto, con un porcentaje del

50% y el otro 50% de frecuencia incide en el rango de muy alto.

Tabla 46 Frecuencia de la variable de capital
humano.
CAPITALHUMANO| Frecuencia | Porcentaje
64.7-79.8 Alta 5 50
79.9-95 Muy alta 5 50
Total 10 100
| Elaboracion propia en base a trabajo de campo |

Lo relacionado a la variable de la infraestructura el resultado obtenido es una alta

frecuencia con un porcentaje del 100%.

|Tabla 47 Frecuencia de variables de infraestructura.

INFRAESTRUCTUR . .
A Frecuencia Porcentaje
54.5-67.2 Alita 10 100

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo
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La variable dependiente de la competitividad, en los cuestionarios aplicados a los
trabajadores que laboran en la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan
tiene un grado de incidencia del 100%, en un grado alto. Lo cual se traduce en que
las variables que se detectaron al inicio de la investigacion si afectan la

competitividad de la zona arqueoldgica.

[Tabla 48 Frecuencia de variable de competitividad.

COMPETITIVIDAD Frecuencia Porcentaje

207.41-256.20 Alto 10 100

| Elaboracién propia en base a trabajo de campo

6.7 Frecuencia de las variables que inciden la competitividad

Las variables que se desprendieron del marco tedrico de la competitividad de la
presente investigacion fueron cuatro, solo que a los turistas solo se les cuestiono
acerca de dos variables de competitividad, la de marketing y la de la
infraestructura. La tabla de frecuencias obtenidas resume que las variables son
significativas y directamente relacionadas con la competitividad. El visitante de la
zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, percibe que la calidad del
servicio que se les presta, la promocién o publicidad, asi como la tecnologia y la
calidad de las instalaciones de dicha zona arqueolégica son determinantes o

causantes de la competitividad.

El analisis de la frecuencia que se obtuvo en el estudio efectuado mediante la
aplicacién de los cuestionarios a los visitantes de la zona arqueolégica de las

Yacatas de Tzintzuntzan arroja que el marketing tiene un factor determinante del

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Péagina 144



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

.870 y la infraestructura tiene un factor del .814, por lo tanto la correlacion de

Pearson se considera como alta.

(+70 a 90)= correlacion marcada, alta.

Tabla 49 indice de correlacion de Pearson de cuestionarios de
visitantes.

VARIABLE MEDIDA COMPETITIVIDAD

Correlacion de Pearson ,870
MARKETING

Correlacién de Pearson ,814

INFRAESTRUCTURA

Fuente: Elaboracion propia basada en trabajo de campo.

Las variables que afectan a la competitividad y que se analizaron en los
cuestionarios aplicados al capital humano que labora en la zona arqueoldgica de
las Yacatas de Tzintzuntzan son cuatro, las alianzas estratégicas con empresas

publicas y privadas, el marketing, el capital humano y la infraestructura.

El capital humano descarta rotundamente las variables de las alianzas
estratégicas y la infraestructura como variables que afecten la competitividad. Lo
gue respecta a la variable de las alianzas estratégicas, siente que no resultaran,
pero aclara que pueden realizarse dichas alianzas con Instituciones Educativas y
Culturales, las cuales resultaran ser mas benéficas, debido a que son estas
Instituciones las mas interesadas en que sus alumnos e integrantes visiten y
conozcan sitios culturales; asimismo descarta que la infraestructura sea una

variable que afecte o determine la competitividad.

Sin embargo el capital humano concedié que las variables determinantes o

causantes de la competitividad son el marketing y el capital humano.
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El andlisis de la frecuencia para las alianzas estratégicas .107, marcada como
positiva débil, la frecuencia para la infraestructura es de .432, marcada como
correlacion moderada sustancial, la frecuencia para el marketing es de .817,
marcada como correlacion alta, y la variable que el capital humano identifico como
la de frecuencia de correlacién altisima, muy significativa fue la denominada

capital humano que afecta la calidad del servicio y la capacitacion principalmente.

Tabla 50 indice de correlacion de
Pearson de encuestas a
trabajadores.
MEDIDA COMPETITIVIDAD
COMPETITIVIDAD 1
ALIANZAS
.107
ESTRATEGICAS
MARKETING .817
CAPITAL HUMANO .959
INFRAESTRUC 432
TURA
Fuente: Elaboracion propia basada en trabajo de
campo

6.8 Variable dependiente e independiente

Los resultados obtenidos en la aplicacion de los 237 cuestionarios a visitantes de
la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, donde se obtuvo un .722 de
alfa de Cronbach de los items, lo cual se encuentra graficado en la tabla 13, por lo
que se considera que los datos son confiables, ademas de que la validez se

verifico con los datos de correlacion de Pearson graficados en las tablas 49 y 50.
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Se detecto que de los 237 visitantes a quienes se les aplico el cuestionario el
50.2% visitantes son de Morelia, el 10.5% son residentes de Tzintzuntzan, el
motivo del viaje lo realizaron un 36.7% tienen un interés cultural, 21.5% la visita es
por escuela, aunque cabe mencionar que dentro de los 36.7% que marcaron
interés cultural muchos formaban parte de Instituciones Educativas, por lo que se
concluye que dichas instituciones les solicitan a sus alumnos el visitar zonas
arqueoldgicas, asi como museos, Y los residentes de Tzintzuntzan visitan la zona
arqueoldgica como motivo principal el caminar y distraccion, dentro de cémo
programaron su viaje 26.2% de personas indicaron que fue la escuela quien
programo el viajes, 16.5% indicaron que fue recomendacion de amigos y 13.5%
mMA&s que visitaron lugares como Patzcuaro, Quiroga y Morelia y les recomendaron
visitar la zona arqueoldgica, los visitantes indicaron que el 57.4% viajaban con
amigos o compafieros de la escuela principalmente y el 28.7% eran acompafiados
por compaferos de trabajo, el medio de transporte que utilizaron para llegar a la
zona arqueologica para 50.2% de personas que utilizaron el autobus turistico, el
cual contrataron sus escuelas y 37.1% personas mas viajaron en auto particular, y
12.7% fueron residentes de Tzintzuntzan llegaron caminando, debido a que no
existe un transporte publico local que los traslade, necesitan pagar taxi o caminar,
en cuanto a los sefalamientos de la carretera 52.7% de personas indicaron que
estdn de acuerdo que los sefialamientos son importantes, mientras que 18.1%
estaban muy de acuerdo, asi como 16.9% indicaron que no eran muy importantes,
los sefialamientos son suficientes para llegar a la zona arqueolégica contestaron
58.2% visitantes, ademas de visitar la zona arqueoldgica los visitantes realizaron
paradas en las ciudades cercanas para visitar ciudades 66.7%, para comer 20.3%
y solo 8% se detuvieron para realizar compras, las ciudades que visitan son
Patzcuaro, Quiroga y Tzintzuntzan, 67.9% personas indicaron que realizaron dicho
circuito visitando las 3 ciudades ese mismo dia, en lo referente a los servicios de
agua, luz, drenaje y sanitarios los visitantes opinaron que percibian una mediana
importancia y que eran suficientes, asi mismo 54.4% visitantes menciono que el
estacionamiento era suficiente, y los residentes indicaron que seria conveniente

contar también con estacionamiento para bicicletas o motocicletas, debido a que
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los lugarefios no tienen un lugar seguro donde dejarlas en su visita, y en cuanto a
rampas de acceso para personas con capacidades diferentes indicaron que eran
muy importantes 65.8% personas, pero nadie las habia requerido nunca, en lo
referente a que se incluyera una sala de exhibicion de videos culturales 62.9%
personas indicaron que estan muy de acuerdo en que se tuviera, y 30.8%
personas en que estarian de acuerdo, en cuanto a la pregunta de que les gustaria
que tuviera la zona arqueoldgica para incrementar su interés en visitarla, 25.3%
personas dijeron que nada, que estaba bien asi, pero 22.8% personas indicaron
que les hizo falta una visita guiada, y 8.4% personas mas que necesitaban visitas
guiadas, tripticos o folletos, depurando la informacion de esta pregunta debido a
que fue abierta la frecuencia mas alta fue la de las visitas guiadas, ya que solo
algunos integrantes de escuelas recibieron la visita guiada y otras escuelas no
pudieron recibirla debido a que la persona capacitada para realizarla estaba
ocupada en otro visita guiada, en las preguntar relacionadas a la tecnologia fue
muy alto el porcentaje de personas que indicaron que de contar con redes sociales
podrian solicitar su visita guiada con antelacion, sobre todo fueron maestros de las
escuelas que indicaron que seria de gran apoyo el poder apartar el dia y hora
aproximada de su visita, asi como de poder realizar algunas preguntas antes de
visitar la zona arqueoldgica y verificar que estuviera abierta al publico el dia de su
visita, 58.2% visitantes opinaron que seria muy buena la integracion de medios
visuales y auditivos para que entendieran mejor la historia de la zona
arqueoldgica, asi como de las tradiciones de nuestros antepasados, en cuanto al
servicio 48.9% visitantes indicaron que es bueno y 42.2% personas que es
regular, en cuanto al precio de entrada las personas indicaron que no estaban
enteradas que podian tener acceso libre los domingos y que con credencial de
adulto mayor o ser menor de edad, asi como para estudiantes y maestros podrian
accesar libremente, y 73.8% personas indicaron que es muy alta importancia el
estar enterado de estas alternativas de entrada a parte de saber el costo de
entrada, 79.7% visitantes indicaron que la ubicacion de la zona arqueoldgica, asi
como el hecho de que este rodeada de naturaleza y cuente con una vista

privilegiada al Lago de Patzcuaro es una ventaja competitiva muy alta, de la gente
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que visita la zona arqueoldgica 76.8% se enteraron de esta por su escuela, 17.3%
por familiares y amigos y solo 3.8% por medio de folletos, a 77.2% visitantes les
dieron una buena referencia de la visita por eso decidieron realizar el viaje, y
71.3%personas mencionaron que es de alta importancia el contar con publicidad,
65.8% indicaron que es de alta importancia el distribuir tripticos, folletos o carteles

para dar a conocer la zona arqueoldgica.

En cuanto a los resultados que arrojaron los 10 cuestionarios aplicados a todo el
capital humano que labora en la zona arqueoldgica de las Yacatas de

Tzintzuntzan, los resultados son:

En lo referente a realizar alianzas estratégicas con Instituciones publicas y
privadas para mejorar la competitividad 70% de personas indicaron que era malo y
solo 30% que podria ser buena, en lo referente a si se puede mejorar la
competitividad al contar con alianzas estratégicas 50% indicaron que seria bueno,
pero 30% que seria regular, si las alianzas son con SECTUR, 60% indicaron que
seria buena y 30% que seria de regular impacto, Si las alianzas estratégicas son
con Gobierno del Estado 40% indico que seria bueno, pero 20% que seria muy
malo y 20% que seria malo, respecto a si las alianzas estratégicas son con el
Ayuntamiento de Tzintzuntzan 50% indico que seria malo, 20% muy malo y solo
dos indicaron que seria buena la alianza, si la alianza son con hoteles y
restaurantes 60% indicaron que seria buena 'y 20% opino que seria regular, pero si
la alianza es con agencias de viajes 80% opino que seria buena y solo dos que
seria regular, y el nivel de confianza que podria generar las alianzas con las
anteriores dependencias 70% opinaron que seria de mediana importancia y 20%
que seria de alta importancia, al solicitarles indicaran con que instituciones se
podria generar una ventaja competitiva si se forman alianzas 50% no contestaron
y solo indicaron que pudiera ser con escuelas o corporaciones policiacas, en
cuanto si la tecnologia podria generar ventaja competitiva 40% contesto que seria
alta importancia y 40% que seria de baja importancia, en cuanto al uso de las

redes sociales para obtener ventaja competitiva 70% contesto que seria de alta
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importancia y 30% de mediana importancia, la frecuencia que utilizan el internet en
sus actividades laborales 40% indico que nunca y 40% casi nunca, sobre el
porcentaje en que se incrementarian las visitas al contar con medios de
comunicacién como internet y correo electronico para agendar visitas guiadas 50%
opinaron que seria entre el 41% y el 60%, y 30% que se incrementaria entre el 61
%al 80%, los medios visuales y auditivos no son usados nunca, y de ser utilizados
solo 40% personas indico que se mejoraria de manera regular 30% que seria
bueno y 30% muy bueno, el capital humano considera que el servicio que ofrecen
en la zona arqueoldgica es regular y de mediana competitividad, pero el capital
humano tiene la disponibilidad de aprender para mejorar el servicio y elevar la
competitividad 90% personas indicaron que tenian del 81% al 100% por ciento de
disponibilidad, 70% de las personas califican como bueno el servicio que prestan
al visitante, en cuanto al precio de entrada si es una barrera competitiva esta
dividida la opinién 30% piensan que es baja la posibilidad, y 30% que es alta
posibilidad, pero 80% de las personas indicaron que la entrada gratuita con las
opciones a menores de edad , adultos mayores, estudiantes y maestros, ademas
de la entrada libre dominical a residentes nacionales tiene una ventaja competitiva
y muy alta importancia lo indicaron 80% de las personas, la ubicacion de la zona
arqueoldgica la ubican 60% como alta importancia y 40% como muy alta
importancia, la importancia de que la zona arqueoldgica este rodeada de riqueza
natural 90% personas indicaron que es de muy alta importancia, lo referente a la
publicidad 50% indicaron que tiene muy alta importancia y los demas dividieron su
opinion, pero 70% opinaron que el hecho de distribuir tripticos o folletos tendria de
un 81% al 100% por ciento de importancia, pero en cuanto a los medios de
comunicacién que considerarian mejores para la publicidad se dividieron y 20% de
personas con contestaron, el capital humano estan muy de acuerdo en que la
capacitacion es importante para la mejora de la competitividad, 70% de personas
indicaron que estan motivados para realizar su trabajo y que el nivel de
cooperacion entre comparfieros es bueno, y el nivel de comunicacién con los
superiores es bueno, ademas de que sientes que las actividades que realizan son

de muy alta importancia para la mejora de la competitividad de la zona
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arqueoldgica, 50% personas opino que es de mediana competitividad la zona y
40% que es de una alta competitividad, El trabajo en equipo representa una alta y
muy alta importancia para el capital humano, en lo referente al desempefio de su
trabajo 50% lo consideran eficiente, 40% muy eficiente, pero 80% estan de
acuerdo que con capacitacion podrian mejorar el desempefio, 50% de personas
opinan que se les requiere frecuentemente de realizar actividades diferentes a su
puesto, y 70% de personas consideran de muy alta importancia de la capacitacion
para mejorar la competitividad de la zona arqueoldgica, el capital humano ha
recibido capacitacion, pero no para realizar visitas guiadas, pero tienen muy alto
grado 90% personas de interés para recibir capacitacion para realizar visitas
guiadas y 80% personas en recibir capacitacion en informatica, todo el personal
tiene trato directo con el visitante, y 70% estan de acuerdo que se tiene y una muy
alta importancia la satisfaccion del visitante para la mejora de la competitividad,
50% personas indica que muy frecuentemente le han solicitado visitas guiadas, y
40% indica que frecuentemente se les ha solicitado, en cuanto a lo referente a
seflalamientos de las carreteras indican que son de mucha importancia, pero
consideran que son suficientes, e indican que no se cuenta con transporte publico
local, pero los visitantes llegan en auto particular, caminando, autobus turistico,
que el transporte no representa una barrera para llegar a la zona arqueoldgica,
pero a diferencia de los visitantes ellos notan en lo general en malas condiciones
el drenaje, sanitarios y luz, las rampas se han requerido de manera constante a
pesar de que son muy pocas las personas con capacidades diferentes que ha
visitado la zona, hay adultos mayores que requiere de este tipo de accesos, los
videos y medios auditivos representarian un mayor interés opinan 70% de las

personas.
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6.9 Prueba de Hipétesis

Para Sampieri et al (2006), la prueba de la hipotesis es “Determinar si la hipotesis

es consistente con los datos obtenidos en la muestra”.

La hipotesis general que afirma “Las alianzas estratégicas, el marketing, el capital
humano y la infraestructura son las principales variables que determinan la mejora
de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,
Michoacan”. Esta hipotesis se aprueba, en términos de que se confirma que la
competitividad en alto grado esta determinada por las alianzas estratégicas, el
marketing, el capital humano y la infraestructura, lo cual significa que existe una

estrecha vinculacion entre las variables independientes y la variable dependiente.

» La primera hipoétesis que afirmaba “Las alianzas estratégicas con instituciones
publicas y privadas incide en la mejora de la competitividad de la zona
arqueoldgica de las Yéacatas de Tzintzuntzan, Michoacan”. No se aprobé ya
que presento un indice de correlacién (r) de 0.107, que es igual a una
correlacién positiva débil, lo cual indica que existe una baja relacién entre las
variables. El capital humano de la zona arqueoldgica opino que los convenios
con instituciones publicas y privadas como SECTUR, Gobierno del Estado,
Ayuntamiento de Tzintzuntzan, contratos con hoteles, restaurantes o agencias
de viajes , no eran viables, que se debia generar alianzas pero con
instituciones educativas y culturales, sin perder la autonomia de la zona

arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan.

» La segunda hipétesis que afirma “El marketing contribuye en la mejora de la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,
Michoacan”. Es aprobada debido a que las TIC’s, que integra las redes
sociales, el internet y el correo electronico, ademas de los medios visuales y
auditivos como los CD’s y DV’s, asi como la mezcla de marketing que incluye

la calidad del servicio, el precio y las condiciones de entrada gratuita, la plaza o
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ubicacion de la zona arqueoldgica, asi como la publicidad en los diferentes
medios de comunicacion, presenta como resultado del cuestionario aplicado a
los visitantes un indice de 0.870 de correlacién y un indice de correlacion del
0.817, de los cuestionarios aplicados al capital humano; lo que indica una
correlacion marcada, alta entre las variables.

» La tercera hipotesis que afirma “El capital humano garantiza la mejora de la
competitividad de la zona arqueolégica de las Yé&catas de Tzintzuntzan,
Michoacan”, es aprobada ya que en resultados de los cuestionarios aplicados
al capital humano que labora en la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan tiene un indice de correlacion del 0.959, el resultado es igual a
correlacion altisima, muy significativa. Lo que indica que factores como la
motivacion con sus dos indicadores que son los reconocimientos y las
prestaciones, asi como la capacitacion con las dimensiones de la frecuencia de
cursos, evaluacion de desempefio y la atencion al turista influyen directamente

en la competitividad de la zona arqueoldgica.

» La cuarta hipoétesis que afirma “La infraestructura contribuye en la mejora de la
competitividad de la zona arqueolégica de las Yé&catas de Tzintzuntzan,
Michoacan”, el resultado de coeficiente de correlacion que arrojan los
cuestionarios aplicados a los visitantes es de 0.814 considerado como un
indice de correlacion marcada, alta, los visitantes perciben que en la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan si
tienen una vinculacion con la infraestructura de las carreteras, sefialamientos,
el transporte publico y privado, asi como los servicios de agua, luz, drenaje,
sanitarios, estacionamientos y accesos y rampas, asi como la creacion de una
sala de proyeccion donde se exhiban videos culturales. Pero este resultado se
ve afectado por los resultados de los cuestionarios aplicados al capital humano
gue labora en la zona arqueoldgica donde se observa un indice de correlacién

de 0.432 que es una correlacibn moderada, sustancial.
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Conclusiones y Propuesta

El trabajo de campo se inicio en el mes de febrero al mes de julio del 2012, en ese
tiempo solo se estaba trabajando en el proyecto que se esta llevando a cabo en la
zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, del cual aun no se tiene una
idea concreta de las caracteristicas y detalles de dicho proyecto, por lo que este
trabajo de investigacion esta al margen y no toca ningun tema relacionado con

dicho proyecto.

La problemética detectada al inicio de esta investigacion y trabajo de campo es la
disminucién de visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,

inclusive del afio 2010 al 2011, disminuyo un 28.09%.

Tabla 51 Estadisticas entrada
de visitantes 2006-2011

ZONA ARQUEOLOGICA | GRAL
TZINTZUNTZAN 2006 53.848
TZINTZUNTZAN 2007 56.467
TZINTZUNTZAN 2008 59.004
TZINTZUNTZAN 2009 42.853
TZINTZUNTZAN 2010 40.313
TZINTZUNTZAN 2011 28.989

| Elaboracién propia Fuente INAH |

Las conclusiones obtenidas al desarrollar esta investigacion en la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan son las siguientes:

» Para mejorar la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de

Tzintzuntzan, se requiere de una propuesta que mejore la competitividad de

la zona arqueoldgica y con el trabajo de campo realizado se concluyo lo

siguiente:
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» La aprobacion de tres de las cuatro hipotesis planteadas se hizo a través de
los datos de correlacion entre la competitividad, el marketing, y el capital
humano nos muestran una vinculacion positiva y solo la variable de
infraestructura mostro dos variantes una positiva de acuerdo a la
percepcion del visitante y una negativa por parte de la percepcion del
capital humano que labora en la zona arqueoldgica, no siendo asi con la
variable de las alianzas estratégicas, las cuales mostraron una correlacién
negativa de acuerdo a los trabajadores de la zona arqueologica, pero al
realizar la entrevista a profundidad arrojo que los trabajadores habian
tenido no muy buenos resultados en eventos realizados anteriormente en
cooperacién con algunas instituciones, debido a que no se habian
delimitado por escrito las actividades que cada integrante realizaria, asi
como la logistica de dichas actividades, y no habian sido informados los
trabajadores en tiempo y forma, y esto repercutié en su opinion de que las
alianzas estratégicas no eran favorables.

» En lo que respecta a la infraestructura el visitante percibia que si era una
variable que afecta la competitividad, no siendo asi para los trabajadores
que opinaron que no tenia una correlacion estrecha. En cuanto al capital
humano todos los trabajadores coincidieron que les hacia falta una
capacitacién para poder realizar visitas guiadas, debido a que los visitantes
solicitan este servicio constantemente y solo dos personas esta capacitados
para ofrecer este servicio y con esto mejorar la competitividad de la zona
arqueoldgica.

» Lo relacionado al marketing coincidi6 que tanto el capital humano que
labora en la zona arqueoldgica de la Yacatas de Tzintzuntzan, asi como los
visitantes opinan que se requiere de un plan de publicidad por medios
escritos y visuales para dar a conocer la zona arqueologica y las diferentes
formas de acceso gratuito para obtener una mejora en la competitividad y
captar mas visitantes, que la tecnologia de las TIC’s seria benéfica, es decir

al utilizar el internet, redes sociales, asi como el correo electrénico seria
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una ventaja competitiva que apoye la comunicacion entre los visitantes, asi

como el hacer una difusion de la zona arqueoldgica.

Las conclusiones que se pueden dar como resultado final de esta investigacion
son las siguientes:

» Que el presente estudio sirva de base para generar motivacion el capital
humano que labora en la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan, y se les pueda ofrecer informacion sobre las estadisticas de
entrada de los visitantes mismas que genera el INAH y que hasta el
momento desconocen, y con esto que ellos se sientan integrados como
equipo y generen actitudes y actividades que puedan incrementar las
visitas.

» Crear conciencia de que es necesario y urgente la capacitacion sobre como
dar una visita guiada al capital humano que labora en la zona arqueoldgica.
Esto mejorara considerablemente la motivacion del personal, asi mismo se
vera reflejado en la satisfaccion del visitante.

» Contar con un programa de capacitacion en informatica para que el capital
humano pueda conocer y manejar paqueteria basica como el office, usar el
internet, correo electronico asi como las redes sociales para mejorar la
competitividad, y que los reportes que genera la zona arqueoldgica puedan
ser enviados por correo electronico, asi como que puedan enviar solicitudes
de material de trabajo que requieran, solicitud de vacaciones, expresar
dudas y estar mejor comunicados con el Centro INAH Michoacan, esto
debido a que dicha zona arqueoldgica no cuenta con internet, teléfono, es
decir toda comunicacion esta siendo afectada y esta seria una manera
viable de mejorar la comunicacion y atender en menor tiempo y menor
costo que el de transportarse de Tzintzuntzan a Morelia.

» Intentar concientizar al Centro INAH Michoacan de que es necesario dotar a
la zona arqueoldgica de Tzintzuntzan con al menos un equipo de computo,

y que a pesar de no contar con internet, los trabajadores puedan ir a algun
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lugar publico y enviar via correo electronico las solicitudes de material y
mantener comunicacién directa y no sentirse aislados.

» Intentar formar alianzas con Instituciones educativas, y contar con un
directorio de las escuelas de Morelia, Quiroga, Patzcuaro y lugares
cercanos a la zona arqueoldgica para generar un vinculo de comunicacion
via correo electronico y redes sociales principalmente para mantener
atendido al publico cautivo que son los estudiantes.

» Generar material didactico y tarjetas de presentacion del personal que
labora en la zona arqueoldgica y pueda ser entregado en escuelas.

» Generar convenios de colaboracion con instituciones culturales y turisticas
para el apoyo de publicidad para la zona arqueolégica de las Yacatas de
Tzintzuntzan.

» Generar una sala de exhibicién de videos culturales que apoyen la visita
guiada e incrementen el interés principalmente de los nifios.

» Realizar periédicamente visitas a la zona arqueoldgica para recabar
inquietudes del capital humano, es decir monitorear constantemente las
condiciones de trabajo y necesidades de capacitacion.

» Proporcionar asistencia técnica y capacitacion constante, asi como el
adiestramiento necesario para que el capital humano adopte una cultura de

calidad de servicio al visitante.

Propuesta

A partir de la informacién recopilada mediante las entrevistas con expertos, la
aplicaciéon de los cuestionarios, y las opiniones verbales obtenidas de maestros
gue visitaron la zona arqueoldgica. Se presenta la propuesta de plan estratégico,
donde no se contempla el precio de entrada a la zona arqueoldgica de las Yacatas
de Tzintzuntzan, Michoacan, debido a que se tienen diferentes alternativas para la
entrada gratuita a la zona argueoldgica, tales como son excepcion de pago a los

residentes de Tzintzuntzan, entrada dominical libre a todos los residentes
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nacionales, entre semana entrada gratuita con exhibicion de credencial a
estudiantes, adultos mayores, maestros y también a los menores de trece afios.
El objetivo principal es difundir y fortalecer la cultura, el INAH es un Instituto

Federal que vela por el rescate y difusion del patrimonio cultural.

Las etapas del plan estratégico son:
Analisis de la situacion
Diagnostico de la situacion
Declaracion de los objetivos estratégicos

Estrategias corporativas

1.

2

3

4

5. Planes de actuacion
6. Seguimiento

7. Evaluacion

8

La implantacion de la estrategia

La implementacién de la estrategia segun Goodstein et al (1998, pag. 41), implica
iniciar varios planes tacticos y operativos, donde se debe informar a los que se
requiere informar y acordar los apoyos necesarios, se requiere de iniciar cambios

necesarios para poder implementar el plan de estrategias.

La resistencia al cambio para Goodstein et al (1998, pags. 125-136), es por que en
la mayoria de los casos no se entiende el cambio, el plan y por ende la
implementacion se hace mas dificil, por lo que estos autores recomiendan se
informe a los miembros de el equipo el plan, lo que se espera que ellos realicen y
lo que implica el plan estratégico y que objetivos se pretenden alcanzar y en que
repercutird. Es decir informar del como, el por que y los resultados esperados.
Otra recomendacion es involucrar y comprometer a los integrantes del equipo a

trabajar en el plan estratégico las metas y tiempo proyectado para su logro.

El mantener informados a los miembros del equipo sobre los avances y metas

obtenidas es una manera de mantener involucrados a todos y mantener
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comunicacion sobre errores y posibles mejoras, se aconseja se realicen reuniones
trimestrales. Las personas trabajan de mejor manera cuando se consideran parte
integral del plan estratégico y si sus opiniones son consideradas como

importantes.

Analisis de la situacién

En esta primera etapa se realiza un analisis de coémo se encuentran los
antecedentes de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, para
conocer los antecedentes de entradas de Vvisitantes, asi como algunos

comparativos con otras zonas arqueoldgicas en custodia del INAH.

Analizando las estadisticas de la afluencia de los visitantes del afio 2006 al 2011,
observamos en la grafica de abajo, que de la lista de los 28 estados que cuentan

con zonas arqueoldgicas en custodia del INAH.

En la tabla 52, se puede apreciar los Estados de la Republica Mexicana en orden

alfabético y las estadisticas de entradas de los visitantes del afio 2006 al 2011.
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ITabla 52 Estadisticas de entrada de visitantes a Z.A. del INAH.
VISITAS ZONAS ARQUEOLOGICAS ESTADISTICAS INAH
ESTADO 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Aguascalientes 0 0 0 0 0 0
Baja California 11,925 10.207 10.323 12.592 9.639 13.026
Baja California Sur 1.875 1.543 2.264 1.89 2.078 1.857
Campeche 100.291 116.578 122.456 121.153 112.118 123.370
Chiapas 723.827|  851.158| 1.011.699|  797.743 630.107|  875.581
Chihuahua 16.594 12.883 11.618 10.507 7.530 14.506
Coahuila de Zaragoza 0 0 0 0 0 0
Colima 20.585 17.940 15.019 13.275 13.516 13.114
Distrito Federal 278.668|  254.322 271578 255410 301186  307.663
Durango 18.706 18.733 18.946 13.754 9.642 7.275
Guanajuato 31.693 31911 31.918 34.293 21.790 39.559
Guerrero 23.187 21.549 17.663 29.803 46.176 35.456
Hidalgo 236.674 191.188 249,583 194.615 189.49% 215.246
Jalisco 13.144 11.643 85.823 14.234 41.348 51.836
Mexico 1.658.639| 1.190.970| 2.379.855| 1.925.870| 2.232.300| 2.578.115
Michoacan de Ocampo 94.902 93.034 91.461 73.891 78.740 63.035
Morelos 972.304f 1.002.331f  967.615 816.497| 1.092.513 574.675
Nayarit 23.629 16.089 15.132 14.751 14.474 14.819
Nuevo Leon 4.446 6.212 4.959 5171 2.734 2.059
Oaxaca 493.825(  475.977 619.304|  597.997 598.138|  567.296
PUEBLA 275.956 194.588 253.942 330.705 312.730[  357.713
Queretaro de Arteaga 36.307 53.722 59.708 52.278 49.224 64.816
Quintana Roo 1.468.575| 1.629.685| 1.882.743| 1.499.423| 1.678.992| 1.777.620
San Luis Potosi 0 0 0 9.547 14.535 7.845
Sinaloa 0 0 0 0 0 0
Sonora 0 0 0 0 0 0
Tabasco 117.084 92.900 110450 119.404 110.617 100.115
Tamaulipas 1.729 6.245 5.638 2.671 931 828
Tlaxcala 190.625 164.320 181.073 199.011 194.867 225.321
Veracruz 582,730  580.336 500.136|  549.237|  487.635 500.255
Yucatan 1.565.241| 2.061.746| 2.121.497| 1.445.520] 2.092.412| 2.134.678
Zacatecas 69.429 63.646 57.891 44.912 43.294 30.748

TOTALES ANUALES 9.038.590| 9.171.456| 11.100.294| 9.186.160| 10.388.760| 10.698.427

| Elaboracién propia Fuente INAH |
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La grafica de la ilustracion 20 corresponde a los estados con zonas arqueoldgicas
en custodia del INAH. Michoacan se encuentra en el lugar nUmero catorce en la

lista de los estados mas visitados, es decir justo a la mitad.

llustracion 20 Grafica de Estadisticas de entrada a Z.A. del INAH.
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En la ilustracion 21 se observa los promedios de entradas de los visitantes del afio

2006 al 2011, donde el Estado de Michoacan se encuentra en el lugar nimero 14.

llustracién 21 Promedios de visitantes del 2006-2011 |
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| Elaboracién propia fuente INAH |

Tomando como referencia del promedio de visitantes del 2006 al 2011 es de
9,930,615, la representatividad del Estado de México es de un 20.08% mientras
que el estado de Michoacan solo tiene un 0.83%, de participacion, se tiene un
— 19.25 de diferencia comparado con la zona de mayor nimero de visitantes,

como se observa en la tabla 53.

[Tabla 53 Comparativo de visitas.

Estado Prom. 2006 -2011 %

México 1.994.292 20,082
Yucatan 1.903.516 19,168
Quintana Roo 1.656.173 16,677
Michoacan 82.511 0,831

| Elaboracion propia Fuente INAH
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Se deben tener en consideracion factores relativos como el hecho de que el
Estado de México tiene 14 zonas arqueoldgicas y el Estado de Michoacan solo
cuenta con 6 zonas arqueoldgicas, y Teotihuacan que es el mas representativo del
Estado de México cuenta con espectaculo de luz y sonido y el cual no ha sido

implementado en la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan.

Realizando la comparacion de manera individual la zona de mayor afluencia del
Estado de México es Teotihuacan contra Las Yacatas de Tzintzuntzan, tenemos la

tabla 54 y su grafica la ilustracion 22.

Tabla 54 Comparativo de Teotihuacan-
Tzintzuntzan

ANO TEOTIHUACAN |TZINTZUNTZAN
2006 1.395.106 53.848
2007 983.227 56.467
2008 2.160.300 59.004
2009 1.688.301 42.853
2010 1.925.100 40.313
2011 2.234.439 28.989

| Elaboracion propia Fuente INAH

lllustracion 22 Grafica de comparativo Teotihuacan-Tzintzuntzan.
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Las Yacatas de Tzintzuntzan estan muy por debajo de la linea de tendencia de la
zona arqueologica de Teotihuacan.

Tabla 55 Promedio de visitantes Teotihuacan-Tzintzuntzan.

Zona Arqueologica | Prom. 2006-2011 %
Teotihuacan 1.731.079 17,43
Tzintzuntzan 46.912 0,47

| Elaboracién propia fuente INAH |

La diferencia es enorme -16.96 comparada entre Las Yé&catas de Tzintzuntzan

contra Teotihuacan.

En relacién al capital humano, se tiene un coordinador de zonas arqueoldgicas, el
cual no se encuentra de tiempo completo dentro de zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan, pero el encargado de la zona arqueoldgica si tiene
permanencia dentro de la zona y se encarga de coordinar las actividades de las 9

personas que se detallan en la tabla 56.

Tabla 56 Plantilla del Capital Humano de la Z.A. de las Yacatas de
Tzintzuntzan.

CAPITALHUMANO PUESTO
CAMPOS ESTRADA MARTIN ASIST. DE ASESOR EDUC. HIST. CULT.
CAMPOS RODRIGUEZ ANGELA CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
DIAZ ESTRADA PEDRO CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
ESTRADA APARICIO MARIA MARTHA CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
GARCIA ALBA FRANCISCO CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
IGNACIO GONZALEZ JAIME CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
MELCHOR AGUILAR JOBENTINO CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
MOLINERO ALEJANDRE HORTENCIA CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA
ZALDIVAR ZIRA RUBEN CUST. ESPEC. DE ZONA ARQUEOLOGICA

Elaboracién propia Fuente INAH
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Como se observa solo existe un asistente de asesor educativo historico cultural
el cual realiza visitas guiadas junto con el encargado de la zona, pero dos
personas son insuficientes para atender la demanda de las visitas guiadas, sobre
todo en fines de semana que no laboran estas dos personas y tomando en
consideracion que los domingos es entrada libre a visitantes nacionales y la
afluencia de visitas es mayor y por lo tanto la demanda de visitas guiadas es

mayor.

llustracion 23 Organigrama de plantilla de trabajadores de
la Z.A. de Tzintzuntzan

Asistente de
~-Asesor Educ. Cult,

Coordinador de Zonas Encargado de Zona
Arqueologicas ——Pe Argueoldgica |

Custodio
Especializado  def
> Zona Arquedidgica

| Elaboracién Propia Organigrama Z.A las Yacatas Fuente INAH. |

La tecnologia es otra problemética dentro de la zona arqueoldgica de las Yacatas
de Tzintzuntzan, se cuenta solo con una computadora la cual tiene bajo su
resguardo el encargado de la zona arqueoldgica, cuenta con impresora pero no
tiene scanner, copiadora e internet, no se tiene teléfono y por obvias razones

tampoco fax.

La comunicacion dentro de la zona la realizan por medio de radios de
comunicacién y la comunicacion al Centro INAH de Michoacan a la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan es mediante el teléfono celular del

personal que labora ahi, la informacion de estadisticas tiene que esperar a ser
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enviada con el personal que va a entregar materiales o documentos importantes o

cuando el encargado se traslada a Morelia y los entrega personalmente.

En cuanto a los servicios, se cuenta con energia eléctrica, y el suministro de agua

es mediante pipas para el servicio de sanitarios.

El estacionamiento no es muy grande, como se observa en la ilustracién 24,
donde durante periodos normales sobran espacios, pero en temporada alta y dias
festivos resulta insuficiente, ademas es necesario la implementacion de
estacionamiento para bicicletas y motocicletas debido a que algunos visitantes
utilizan este medio de transporte, como los residentes de Tzintzuntzan, debido a la
falta de transporte publico. Porque se requieren de espacios donde dejarlas

ordenadas y seguras.

lllustracién 24 Estacionamiento |

| Tomada en la entrada de la zona arqueoldgica Fuente propia |

No se cuenta con rampas de acceso para personas con capacidades diferentes,
faltan cedulas de informacion acerca de las Yacatas de Tzintzuntzan.
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Las opciones estratégicas no deben quedarse plasmadas en papel, deben
convertirse en planes de accidén concretos, delimitando responsabilidades. Los
planes estratégicos deben reflejarse en el incremento de visitantes, en el
incremento de la motivacion del capital humano y mejora del desempefio, para lo
cual se requiere de monitoreo y auditoria periédico de tal manera que
oportunamente se detecten los errores para introducir ajustes o modificaciones al

plan estratégico.

Diagnostico de la situacion

En la segunda etapa, el diagnostico de la situacion permite conocer las
condiciones actuales, tanto internas como externas de las Yacatas de

Tzintzuntzan.

El objetivo basico de la planeacién estratégica es la consecucién de una ventaja
competitiva que sea sostenible, es decir, se trata de alcanzar una diferencia
positiva a partir del desarrollo de una estrategia valiosa que aporta valor al turista,

el contar con los recursos y capacidades necesarios para llevarla a cabo.

Antes de decidir sobre la estrategia es la indicada, primero debemos responder a
la pregunta ¢Donde estamos?, asi que se requiere utilizar el diagnostico FODA
para obtener y procesar informacion relacionada al andlisis del entorno, identificar
las oportunidades y amenazas, el analisis interno identifica las fortalezas y

debilidades de la organizacion.

Declaracion de los objetivos estratégicos

En la tercera etapa se declaran los objetivos, los cuales son utiles para establecer

el curso a sequir, y sirven de guia para la formulacion de las estrategias a
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plantear, de guia para la asignacion de recursos, asi como sirven de base para la
realizacion de tareas o actividades.
El objetivo es un fin propuesto en un plazo determinado, normalmente a mediano
y largo plazo.
1. Proporcionar un clima organizacional que facilite el desarrollo permanente
de su capital humano.
2. Instalar el hardware necesario para facilitar las actividades diarias.
Mejorar el servicio al visitante.
4. Capacitar al capital humano en cuanto a informatica y servicio de visitas
guiadas al visitante.
5. Unificar criterios e informacion para visitas guiadas.
Realizar visitas personalizadas en el segmento meta.
7. Buscar las alianzas estratégicas para el apoyo publicitario y de
conocimientos.
8. Incrementar paulatinamente el nimero de visitantes a la zona arqueolégica

de las Yacatas de Tzintzuntzan.

Estrategias

Las estrategias corporativas responden a las necesidades internas y externas para

realizar las actividades correctas en los tiempos y condiciones correctas.

Una Unidad de Negocios, es una unidad operativa dentro de una organizacion que
vende productos o servicios para un grupo identificable de clientes. Cada UEN
cuenta con un directivo, control de sus propias funciones, aunque emplee servicios
de apoyo de otras unidades de negocios, contabilidad, presupuesto y planificaciéon
independiente, por lo que debe tener su propia direccidon estratégica e implementar
estrategias competitivas diferentes, de acuerdo a las necesidades y objetivos de

cada unidad de negocio.
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El INAH es un Instituto muy amplio, el cual cuenta con varias unidades de
negocios, debido a que el INAH cuenta con varios museos, zonas arqueologicas,
expendios de reproducciones, investigaciones en diferentes ramas, y secciones de

antropologia, arqueologia, monumentos historicos, etc.

Para el caso concreto de la estrategia de accion para la zona arqueolégica de las
Yacatas de Tzintzuntzan se elige la estrategia genérica de enfoque, asi como la
estrategia funcional que es la encargada de la administracion de las funciones,

principalmente la estrategia se basa en las funciones de marketing.

Las estrategias funcionales son mas detalladas que las estrategias
organizacionales, ademas de que sus horizontes de tiempo son mas cortos. Son

las que definen como utilizar mejor los recursos.

Las estrategias Funcionales propuestas para la Implementacion de Estrategias
para la Mejora de la Competitividad para la Zona Arqueolégica de Tzintzuntzan,

Michoacan.

Las estrategias funcionales propuestas son:
» La generacion de alianzas estratégicas
» La estrategia de marketing

» La estrategia de capacitacion al capital humano

La planeacién Tactica:

La planeacion tactica involucra la subdivision en campos de analisis siguientes:
» Mercado

Competencia

Visitante.

Economia

Leyes y reglamento gubernamentales para alianzas estratégicas.

Tecnologia

vV V.V V V VY

Capacitacion al personal
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Factores de mercado

Sobre el analisis de mercado responde a tres preguntas donde las respuestas son
hipotéticas:

1. ¢Quiénes deberian ser nuestro cliente?

2. ¢Quiénes son o podrian ser nuestros competidores?

3. ¢Qué fase del ciclo de vida esta atravesando el producto o servicio y donde

esta marcando una pauta?

¢, Quiénes deberian ser nuestro cliente?

La cultura va dirigida a toda persona, no esta dirigida a algin segmento en
especial, es decir, el marketing no diferenciado trata de llegar a todo el mercado
con una sola oferta, la de difundir la cultura de nuestros antepasados, los cuales
vivieron en los alrededores de la zona arqueologica de las Yacatas de

Tzintzuntzan.

Para la planeacion estrategica de esta investigacion, se centra en la estrategia
generica de Porter de enfoque o segmento, para lo cual se enfatizara el segmento
educativo, el cual se identifica como nuestos principales “Clientes cautivos”, y por
ende los que tienen mayor representatividad dentro de las estadisticas de

visitantes.

Nuestros clientes meta son las instituciones educativas con las que debemos
estrechar comunicacion mediante las TIC’s como por ejemplo: las redes sociales,
correo electronico, ademas de una adecuada administracion de las relaciones con

estas instituciones.

Se selecciono a nuestros clientes meta debido a la verificacion de las estadisticas
de entrada a la zona y observar que las instituciones educativas son las que mas
frecuentan la zona arqueologica de las Yacatas de Tzintzuntzan, y son las que

regresan con nuevos e incluso con los mismos estudiantes.
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Las estadisticas por segmentos

De acuerdo a los datos obtenidos en las tablas 57, 58 y 59, el segmento que mas
visita la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan es el de los estudiantes
de nivel basico, superior y los maestros, es decir las instituciones educativas son
las que presentan mayor interés.

ITabla 57 Estadisticas de visitantes a la Z.A. de Tzintzuntzan.

NACIONALES EXTRANJEROS TOTALES
ARQUEé?gémA DE EsTD| ™ % our
ADULTMA NTES "I DISCA | BOLETO| ENTRADA
i TRAB. ESTUD. | ESTUD. DISCA {BOLETO , MAY. EXTRANJ
L;\;;;\ZCS\J;\ZSA[’)VE i PROF. siscol sip Y.JPSQLY b |pactp PROF. BASC n;”Ev[;; PENLY Z;[\)gg PAgAD DOMll-NICA NACIONAL 20 TOTAL
‘ 0 0 JUB.
SUPFRIN
Enero 2012 0 1841 338 420 4o 0 28 4 O 20 52 0 202 837 128 218 2401
Febrero 2012 4 204 571 381 ap 0 21 190 of 2 33 0] 289 438 1478 363 2.219
Marzo 2012 1301 796 1033 1150 O 255 19 0 0f 33 O 145( 466 2501 197| 3.164
Abril 2012 0 435 604 697: 125( Of 5291 16 0 13 11} 0 121] 1063 2390 161 3.614
Mayo 2012 0F 266 1213 459 811 Of 128 10 0 8 7| Of 1221 274 2153 141| 2574
TOTAL b 14501 35220 29907 4200 0f 1421 68 Of 63 136 0 879 3078 9.808 1.146| 14.032

| Elaboracién propia Fuente INAH |

La estadistica de entrada dominical se presenta en la tabla nimero 58.

Tabla 58 Estadisticas de visitantes en entrada
dominical.
JONA TOTALES
ARQUEOLOGICA DE | ENTRA TOTAL
LAS YACATAS DE DA INACION| |\ oiay |EXTRANI G o
TZINTZUNTZAN Dg'\A/'I'_N' AL DOM INICAL ERO
Enero 2012 837 1.286 2.123 278| 2.401
Febrero 2012 438| 1.478 1.916 363| 2.279
Marzo 2012 466| 2.501 2.967 197| 3.164
Abril 2012 1.063( 2.390 3.453 161 3.614
Mayo 2012 274 2.153 2.427 147 2.574
TOTAL 3.078] 9.808" 12.886 1.146; 14.032
Elaboracién propia Fuente INAH.
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En la tabla 59 se observa la estadistica de los visitantes provenientes de las

instituciones educativas de enero a mayo del 2012.

ITabla 59 Estadisticas de visitantes instituciones educativas.

ZONA
ARQUEOLOG NACIONALES EXTRANJEROS
LTS
ol B T B S e e
TZINTZUNTZ
Enero 2012| 184 338 420 4 0 20 966
Febrero 201 264 571 381 19 0 22 | 1.257
Marzo 2012 301 796 1.033 19 0 0 | 2149
Abril 2012 | 435 604 697 16 0 13 || 1.765
Mayo 2012 266 1.213 459 10 0 8 | 1.956
TOTAL 1.450 3.522 2.990 68 0 63 | 8.093

| Elaboracién propia Fuente INAH |

¢Quiénes son o podrian ser nuestros competidores?

Los competidores son todos los tipos de turismo, ademas de los diferentes tipos
alternativos de entretenimiento y diversion, mas sin embargo tomando en
consideracion que el motivo del viaje no solo es uno, si no que siempre se
complementan, queda la inquietud, si el tipo de turismo es competencia, sustituto

o complemento de otro tipo de turismo.

El ciclo de vida del producto

De acuerdo a los datos estadisticos de la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan del 2006 al 2011, son representados en la tabla 60, donde se
observa una marcada diferencia en cuanto a los visitantes nacionales contra los
visitantes extranjeros, los cuales tienen un porcentaje mucho menor, pero en el
afo del 2009 su representatividad del 11.33 %.
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La mayor afluencia de visitantes respecto a los afios en referencia del 2006 al
2011, fue en el afio del 2008, donde la zona arqueoldgica estaba en el ciclo de
madurez, pero a partir de ese afio la afluencia de visitantes bajo

considerablemente y el afio de 2011, es el afio de menor afluencia de visitantes.

Se pueden considerar razones como avances tecnolégicos, cambios de gustos y
estilos de vida en las preferencias de los visitantes, destinos turisticos sustitutos o
complementarios, asi como el turismo de ocio, entre otras posibles motivos que ha
disminuido la afluencia de visitantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de

Tzintzuntzan.

Los visitantes comienzan a disminuir, esto se traduce como una caida de la
demanda, por lo que se distingue el destino turistico de las Yacatas de
Tzintzuntzan esta en la fase del declive, las estrategias que se pueden seguir son
dos una la de no hacer nada y dejar las cosas como estan, ya se trata de una
institucion publica sin fines de lucro, pero la alternativa mas viable es crear el plan

de estrategias que mejoren e incrementen la afluencia de visitantes.

Tabla 60 Porcentajes de visitantes nacionales y extranjeros.

D,
ZONA ARQUEOLOGICA TOTALES o REPRESENTATIVC
NAL. | EXT. | GRAL | NAL. EXT.
TZINTZUNTZAN 2006 | 50.828| 3.020] 53.848| 94,39 5,61

TZINTZUNTZAN 2007 | 50.893| 5.574| 56.467| 90,13 9,87
TZINTZUNTZAN 2008 | 53.809| 5.195|59.004| 91,20 8,80
TZINTZUNTZAN 2009 | 37.996| 4.857|42.853| 88,67 11,33
TZINTZUNTZAN 2010 | 36.085| 4.228|40.313| 89,51 10,49
TZINTZUNTZAN 2011 | 26.805| 2.184| 28.989| 92,47 7,53

| Elaboracién propia Fuente INAH. |
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La ilustracion 25 muestra el comportamiento de visitas en la zona arqueoldgica
de las Yéacatas de Tzintzuntzan, donde se observa claramente que la linea de
tendencia a la baja, considerando el afo 2010 el afio 2011 presenta un
porcentaje del — 28.09 en visitas, motivo por el cual es necesaria la formulacion

de estrategias de competitividad y difusion para generar un indice de visitas

mayor.

llustracion 25 Grafica de visitantes nacionales y extranjeros.

70,000

60,000
50,000 '———<\ y=-5397.4x + 65803

N R? = 0.7645
40,000 ~—_

30,000 -

20,000
Seriesl

10,000

4
I»QQ
~

&

©
&
=

\'e
o‘& >
PP O
L L ' L LV

| Elaboracién propia Fuente INAH

La zona arqueoldgica se encuentra en el ciclo de declive, la demanda de los
visitantes de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, ha comenzado
a ralentizarse, y se ha venido presentando una considerable baja en visitantes, en
estos casos, los expertos aconsejan crear valor por medio de estrategias como
reduccion de los gastos y crear estrategias de marketing, estrategias de alianzas y
la estrategia de crear valor de diferenciacion en los servicios prestados, asi como

la diversificacion de los servicios.
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Es decir darle una revitalizaciéon a nuestro destino turistico, buscar la fidelizacion
de nuestros visitantes.

La ilustracion 26 indica el ciclo de vida de las Yacatas de Tzintzuntzan,
Michoacan, se observa la fase de declive, en donde se recomienda revitalizar,

diversificar, buscar nuevas estrategias.

llustracién 26 Ciclo de vida del destino turistico de las Yacatas
de Tzintzuntzan.

4 introduccidn : crecimiento _ madurez _ declive

Visitantes

Zona Arqueologica
de las Yacatas de
Tzintzuntzan, Michoacan

Fuente (marketing para Saber).

Establecimiento de Metas

Las metas son pequefios objetivos que llevan a conseguir el objetivo como tal, las
metas son los procesos que se deben seguir para poder llegar al objetivo. El
objetivo esta compuesto por una serie de metas.

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Péagina 176



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA

ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

Los objetivos definidos con sus metas correspondientes son los siguientes:

1. Proporcionar un clima organizacional que facilite el desarrollo permanente

de su capital humano.

» ElI clima organizacional tiene repercusion directa en el

comportamiento y desempeiio laboral, por lo que es necesario, que
el capital humano se sienta satisfecho con su trabajo. Para lo cual
las metas propuestas para mejorar el clima organizacional son:

- Asignarle al capital humano responsabilidades, pero darles un
margen de libertad para el cumplimiento de estas responsabilidades,
delineando que puede hacer y que no se puede hacer, esto con el fin
de que el capital humano genere un sentimiento de ser su propio jefe
para que pueda desempefiar mejor sus actividades y al mismo
tiempo pueda resolver problemas inmediatos.

- Reconocer el esfuerzo del capital humano y tomar en cuenta las
recomendaciones o impresiones que han tenido en el proceso de la

implementacion de la estrategia.

2. Instalar el hardware y software necesario para facilitar las actividades

diarias.

-Gestionar la dotacion de equipo de computo de al menos un equipo.

-Gestionar el traslado de dicho equipo a la zona arqueoldgica de las

Yacatas de Tzintzuntzan.

-Dotar de servicio de internet al equipo de cémputo.

3. Mejorar el servicio al visitante.

Dar informacion al visitante de las normas y lineamientos que se deben
seguir dentro de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan.
Estar al pendiente de que se tenga la dotacion suficiente de agua y
vasos desechables para los visitantes.

Verificar que los visitantes respeten las restricciones de no subir a las

Yacatas, no maltratarlas, y atender sus dudas.
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Ofrecer a los visitantes el servicio de visita guiada sin costo adicional, el
cual sera un distintivo, ya que hasta ahora es un servicio limitado por
gue no todo el personal esta capacitado para dar este servicio.

Tratar de manera cordial y amable al visitante.

4. Capacitar al capital humano en cuanto a informatica y servicio de visitas

guiadas al visitante.

Preparar el material requerido para la capacitacion, que cumpla con los
lineamientos necesarios, ademas del visto bueno de los Arquedlogos e
Historiadores adscritos al Centro INAH Michoacan.

Que el material de capacitacion obtenga la autorizacion y respaldo del
INAH.

Fijar lugar, duracién, material necesario, herramientas necesarias y
fecha de la imparticion de los cursos.

Contar con las personas indicadas para la imparticion de los cursos, asi
como de la disponibilidad de las personas a quienes se les impartira el
curso, en este caso los trabajadores de la zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan.

Que la imparticion de la capacitacién no afecte el servicio de entrada a

los visitantes a la zona arqueoldgica.

5. Unificar criterios e informacion para visitas guiadas.

Se realizan visitas guiadas por solo dos personas, pero se requiere de
la unificacion de criterios, asi como del material de literatura autorizado
por el INAH para que todo el personal de las Yacatas de Tzintzuntzan
ofrezcan el servicio con la misma informacion y se ofrezca el servicio de

manera adecuada y verificada por los Arquedlogos e Historiadores.

6. Realizar visitas personalizadas en el segmento meta.

- Se requiere ofrecer los servicios de visitas guiadas por medio de

diferentes medios de comunicacion y visitas personalizadas.

- Realizar reuniones trimestrales para verificar avances del plan estratégico,

asi como de informar sobre las estadisticas de entradas de visitantes,

revisar bitacoras de visitas personalizadas a nuestro segmento meta.
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- Seguimiento a visitas guiadas agendadas por medio de solicitud via correo

electronico o redes sociales, ademas de las pactadas por medio de las

visitas personalizadas.

7. Buscar las alianzas estratégicas para el apoyo publicitario y de

conocimientos.

La generacion de las alianzas estratégicas deben cumplir lineamientos y
requisitos legales de los cuales se puede hacer cargo la Seccion de
Juridico del Centro INAH Michoacan.

Las dependencias con las que se buscaran los apoyos publicitarios
deben cubrir requisitos, asi que se debe contar con un manual de
politicas o lineamientos que permitan evitar malos entendidos.

Las alianzas estratégicas deben ser restringidas a solo proporcionar los
beneficios solicitados, sin comprometer la autonomia del INAH.

Se debe mantener informado al personal involucrado sobre dichas
alianzas y que responsabilidades y limitaciones se tienen, para no
generar conflictos internos.

Toda alianza estratégica debe ser por medio de contratos o convenios,

los cuales deberan cumplir todos los requisitos legales.

8. Incrementar paulatinamente el nimero de visitantes a la zona arqueolégica

de las Yacatas de Tzintzuntzan.

El personal tendr4 la capacitacibn necesaria para otorgar Vvisitas
guiadas. Seran los 10 trabajadores, quienes podran ofrecer dicho
servicio. Por lo cual se incrementara el servicio de visitas guiadas a los
visitantes.

Repartir Tripticos a los visitantes para que cuenten con informacién de
las Yacatas de Tzintzuntzan.

Verificar la satisfaccion de los visitantes.
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Planes de actuacién

La tactica contesta a la pregunta de como llevamos a cabo nuestros planes e

ideas es calcular con exactitud cada movimiento, encontrar maniobras,

combinaciones 0 recursos para mejorar nuestra posicidbn es competencia de la

tactica.

Las tacticas a seguir son la capacitacion y el marketing

Estrategias para la plaza o distribucion

La plaza o distribucién consiste en la seleccién de los lugares o puntos de accién,

que dirigiremos a nuestra poblacion meta que son las instituciones educativas,

donde se propone la estrategia de visitas personalizadas a las diferentes

instituciones educativas publicas y privadas ubicadas en Morelia, Michoacan, con

las siguientes tacticas:

Entregar un disco con informacion literaria supervisada y autorizada por el
INAH, para que antes de realizar la visita guiada se les informe a los
alumnos acerca de los antecedentes de la zona arqueoldgica. Lo anterior
debido a que en entrevistas con maestros, externaron que buscan
informacion en internet, y de esta manera se les facilita informacién
adecuada y unifica criterios.

Dicho disco contendra fotografias de los lugares que pueden visitar durante
Su trayecto, las escuelas de Morelia pueden visitar Quiroga, Tzintzuntzan y
Péatzcuaro, asi como informacion de sus costumbres, artesanias, comida
tipica y lugares de interés como monumentos mas representativos.

Se entregara triptico de informacion de como llegar a la zona arqueoldgica
delas Yacatas de Tzintzuntzan y tiempos aproximados de llegada, asi como

una direccién de correo electrénico para que puedan establecer contacto y
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agendar visita guiada, solicitar informacion de horarios o aclarar dudas, asi
como del numero telefénico y direccion de las oficinas del Centro INAH

Michoacan.
En cuanto a las Instituciones educativas de otros lugares:

o Establecer contacto con instituciones educativas publicas y privadas de
otras ciudades incluyendo con instituciones de otros estados, a los cuales
se les ofrece informacion y se les realiza invitacion para visitar la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan. Asi mismo se les envia
direccién de correo electronico para agendar visitas guiadas, del niumero

telefonico y direccion de las oficinas del Centro INAH Michoacan.

Estrategias para la promocién o comunicacién

Una ves gque se ha identificado a los visitantes meta, es decir a que segmento de
la poblaciébn va dirigida nuestra estrategia, se aplicara la estrategia de la
promocion, que consiste en comunicar, informar, dar a conocer o hacer recordar la
existencia de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacéan, asi
como persuadir, estimular, motivar o inducir a visitar dicha zona arqueoldgica.

Algunas estrategias que podemos aplicar relacionadas a la publicidad son:

o Crear letreros, carteles, tripticos, folletos, catalogos, volantes, pulseras y

tarjetas de presentacion.

Se requiere implementar un plan estratégico llevado a cabo por el capital humano.
» Se requiere contar con la tecnologia que nos apoyara a la mejora
competitiva, se requiere de minimo una computadora para que el personal

de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan tenga herramientas
necesarias para procesar informacion y mantener comunicacion con

instituciones educativas ademas de eficientar sus actividades diarios.
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Internet para mantener una conexion y por ende comunicacion via redes
sociales y correo electrénico,
Abrir correo electrénico de los trabajadores

Abrir pagina de Facebook de la zona arqueoldgica

Capital Humano

» Diseiar y entregarles gafetes distintivos del INAH que los identifigue como
personal autorizado para dar visitas guiadas

» Capacitar al personal en informatica y redes sociales para dar seguimiento
a solicitudes de visitas guiadas por medio del correo electrénico o
Facebook.

» Capacitarlos para estandarizar informacion de visitas guiadas y que todos
puedan dar visitas guiadas.

» Capacitar al personal para atender e informar al visitante

» Otorgar reconocimientos escritos por la capacitacion recibida

» Informar al personal sobre el movimiento estadistico de las visitas guiadas
para concientizarlo de la satisfaccion del cliente

» Motivar al capital humano para cuidar el patrimonio e informar al visitante
las restricciones y reglas dentro de la zona arqueoldgica para ir creando
una cultura de proteccion al patrimonio cultural.

» Concientizar al capital humano para salr en busqueda de posibles
visitantes y comprometer a instituciones educativas a visitar con mayor
frecuencia la zona arqueoldgica.

Marketing
» Buscar alianzas estratégicas para apoyos en publicidad en carteles,

tripticos, posters, pulseras de tela.
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» Buscar sobre todo ventas personalizadas, es decir ir a escuelas donde
entregaran un disco con fotografias e informacion de la zona arqueolégica.
La entrevista con maestros arrojo que ellos buscan informacion en el
internet para hablarles a sus alumnos de la historia de la zona arqueolégica
, entonces si les damos informacién autorizada de los arquedlogos expertos
de la zona arqueoldgica y fotos donde muestre la riqueza natural y de los
pueblos cercanos, asi como de sus tradiciones, gastronomia y artesanias,
sera de gran apoyo Yy servira de gancho para atraer mas visitantes

» Dejar tarjetas de presentacion en escuelas con direccion de correo
electrénico para que las escuelas hagan contacto previo y puedan agendar
su visita guiada y no tener problema de ir a la zona arqueolégica y
encontrarla cerrada por reunién sindical dia feriado o algun contratiempo.

» Entregar tripticos con eventos del dia de equinoccio y dia de muertos que
son los dias mas fuertes y lanzar una campafia de visita la zona
arqueoldgica siempre te llena de energia su riqgueza natural, se respira aire
puro, da una caminata en compafiia de bellos paisajes.

» Dejar publicidad impresa en lugares como agencias de viajes, hoteles y
restaurantes.

» En la publicidad incluir a las instituciones publicas y privadas que integren la

alianza conjunta de publicidad.

Estar en contacto con el capital humano para verificar y reanudar capacitacion y
experiencias que retroalimenten el trabajo en equipo y motivacion, e informarles

de cémo van las estadisticas de entrada.

Disefar Tripticos Pulseras y Carteles, Posters

Se podrian disefar tripticos, pulseras, carteles, posters, folletos, etc. para
utilizarlos como publicidad y medios de difusion para llegar a los diferentes

segmentos, y preparar CD's, con material didactico, el cual se pueda dejar en las
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instituciones educativas, como una herramienta de trabajo para los maestros y que
a la vez sientan el respaldo de trabajar en vinculacion con el INAH, y de esta

manera seguir contando con la fidelizacion de las instituciones educativas.
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ANEXOS

Entrevistas a profundidad

Entrevistas a Expertos

1.- De acuerdo a su criterio ¢Qué zona arqueoldgica de Michoacan es la méas
representativa y por que?

2.- De acuerdo a su criterio ¢Qué zona arqueoldgica de México es la mas

representativa y por que?

3.- ¢Cual es su opinion sobre los eventos de luz y sonido implementados en

algunas zonas argueolégicas?

4.- ¢ Por qué cuesta tanto dinero y tiempo rescatar una zona arqueolégica?

5.- ¢Cudles son las ventajas y desventajas de una zona arqueoldgica abierta al

publico?

6.- ¢Qué eventos importantes se realizan o se han realizado en la zona

arqueoldgica de Tzintzuntzan?

7.- ¢Por qué algunos eventos, como noche de estrellas no se implementaron

como permanentes?

8.- ¢Es benéfico buscar alianzas con otras instituciones para obtener apoyos y

beneficios de cualquier tipo?

9.- En su opinién ¢Qué hace falta hacer para obtener mayor interés de la gente

para que visite las zonas arqueoldgicas?
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10.- Como arquedlogo, mencione las fortalezas, oportunidades, debilidades, y

amenazas de las Yacatas de Tzintzuntzan.

Entrevistas a Maestros

1.- ¢Por qué trae a los estudiantes a la zona arqueoldgica de las Yacatas de

Tzintzuntzan?

2.- Como maestro ¢ Qué requiere o necesita saber de la zona arqueolégica?

3.- ¢ Por que eligieron esta zona arqueoldgica para traer a sus alumnos?

4.- ¢Cuantas veces al afio visita con sus alumnos las zonas arqueoldgicas o

museos?

5.- Durante el afio escolar ¢Ha regresado a las mismas zonas arqueoldgicas con

sus alumnos o visita otras?

6.- ¢, Qué experiencias ha tenido en sus visitas a las Yacatas con sus alumnos?

7.- Como maestro ¢ Que le hace falta a las Yacatas de Tzintzuntzan?

8.- Enuncia algunas recomendaciones o criticas para la zona arqueoldgica.

9.- Posterior a la visita a las Yacatas ¢ Qué opiniones recibe de sus alumnos?

10.- Sefale algunas comparaciones con otras zonas arqueolbgicas con las

Yacatas de Tzintzuntzan.
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Cuestionarios

Trabajadores de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan,

Michoacén.
Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo

Facultad de Contabilidad y Ciencias Administrativas

Division de Posgrado Maestria en Administracion

Encuesta sobre la mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica de las

Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan

Agradecemos su colaboracion al responder a esta encuesta sobre la mejora de la competitividad
de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan, la cual forma parte de mi tesis
de maestria que actualmente curso en la Facultad de Contabilidad y Ciencias Administrativas de la
Division de Posgrado Maestria en Administracion.

El objetivo de esta investigacion es el de recabar informacién sobre las fuentes de ventaja
competitiva para la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan, la cual esta bajo resguardo
del INAH.

Al responder esta el anonimato esta completamente garantizado y en su momento pondremos a su

disposicion los resultados generales que de ahi emanen.

Asi mismo es conveniente aclarar que no hay respuestas correctas o erroneas, lo importante es
indicar su opinion.

Datos generales
Nombre

Poblacion

Correo electrénico

1- ¢De acuerdo con la situacion actual, por favor enuncie la principal fortaleza, debilidad, amenaza y
oportunidad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan?

Fortaleza Debilidad I Amenaza I Oportunidad I
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ALIANZAS ESTRATEGICAS

INSTITUCIONES PUBLICAS

2.- ¢Qué nivel de importancia cree usted representa el tener alianzas estratégicas con instituciones publicas y
privadas para la mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

3.- ¢Cual es el nivel de importancia que tiene el establecimiento de alianzas estratégicas para mejorar la
competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

2-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

4- ¢ En que nivel considera usted el beneficio que se podria obtener al formar alianzas con SECTUR para la
obtencién de la mejora de la competitividad de la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

5- ¢En que nivel considera usted el beneficio que se podria obtener al formar alianzas con Gobierno del
Estado de Michoacan para la obtencién de la mejora de la competitividad de la zona arqueolégica de las
Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

6- ¢ En que nivel considera usted el beneficio que se podria obtener al formar alianzas con el Ayuntamiento de
Tzintzuntzan para la obtencion de la mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

INSTITUCIONES PRIVADAS

7- ¢En que nivel considera usted el beneficio que se podria obtener al formar alianzas con hoteles y
restaurantes para la obtencién de la mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

8- ¢ En que nivel considera usted el beneficio que se podria obtener al formar alianzas con agencias de viajes
para la obtencion de la mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

9- ¢Qué nivel de confianza cree usted podrian generar las alianzas estratégicas con las dependencias
anteriores?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

10-En su consideracion mencione que otras instituciones podrian generar una ventaja competitiva a la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan.

1.- 2.- 3.- 4.- 5.-
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MARKETING

TIC's
11- ;Cudl es el nivel de importancia de la tecnologia para lograr una mejora competitiva de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

12- ¢En que nivel considera usted que mediante el uso de las redes sociales se podra obtener una ventaja
competitiva para la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

13- ¢Con que frecuencia utiliza el internet y correo electrénico para mejorar la competitividad de sus
actividades laborales?

1- Nunca 2-Casi nunca 3.-Regular 4.-Frecuente 5.-Muy frecuente

14.- En que porcentaje creé usted se incrementaria el interés de los visitantes al tener un medio de
comunicacién como el internet y correo electrdnico para agendar y confirmar visitas guiadas?

1%- 20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% 81%-100%

15.- ;Con que frecuencia se utilizan medios visuales y auditivos para mejorar la competitividad de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Nunca 2-Casi nunca 3.-Regular 4.-Frecuente 5.-Muy frecuente

16.-¢ En que nivel considera mejoraria la competitividad si son usados medios visuales y auditivos como CD’s
oDV's?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

MEZCLA DE MARKETING

17.-¢Como considera usted que el servicio que se ofrece en la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1- Muy ineficiente 2.-Ineficiente 3.-Regular 4. Eficiente 5.-Muy eficiente

18.-¢En que nivel de competitividad considera usted se encuentra el servicio que se ofrece en la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

19.-¢ Esta usted de acuerdo en que el servicio prestado es de vital importancia para que al visitante piense en
regresar?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

20.-¢Que posibilidades tiene usted de mejorar el servicio prestado al visitante y con esto mejorar la
competitividad de la zona arqueoldgica de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.- baja 3.-Mediana 4.-Alta posibilidad 5.-Muy alta posibilidad
posibilidad posibilidad posibilidad
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21.-,Qué porcentaje de disponibilidad tiene usted para aprender a mejorar el servicio y elevar la
competitividad de la zona arqueolégica de Tzintzuntzan?

1%- 16% 17%-33% 34%-50% 51%-67% 68%-84% 85%-100%

22.-¢,Cémo calificaria la competitividad del servicio prestado en la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

23.-¢,Piensa que el precio de recuperacién por entrar a la zona arqueoldégica de las Yacatas de Tzintzuntzan
es una barrera competitiva?

1- Muy baja 2.- baja 3.-Mediana 4.-Alta posibilidad 5.-Muy alta posibilidad
posibilidad posibilidad posibilidad

24.-¢ Qué importancia competitiva tiene el hecho de tener entrada gratuita a menores de edad, estudiantes,
maestros y adultos mayores con exhibicion de credencial?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta importancia 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

25.-¢,Que importancia competitiva tiene la ubicacion de la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta importancia 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

26.-¢,Qué nivel de importancia competitiva tiene el hecho de que la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan este rodeada de riqueza natural?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta importancia 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

27- ¢Cudl es el nivel de importancia de la publicidad para la mejora de la ventaja competitiva de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

2-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

28-¢Qué porcentaje de importancia considera usted el distribuir tripticos, carteles o algun tipo de publicidad
para obtener mejora en la competitividad la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1%- 16% 17%-33% 34%-50% 51%-67% 68%-84% 85%-100%

29.-Mencione que medios de comunicacién considera mejores para incrementar el nimero de visitas a la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan

1- 2.- 3.- 4.- 5.- 6.-

CAPITAL HUMANO

MOTIVACION

30.-¢,Piensa usted que la motivacion y la capacitacion son importantes para mejorar el desempefio competitivo
de una persona?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo
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31-¢ Para usted que nivel de satisfaccion tienen los incentivos econémicos?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta
32-¢ Para usted que nivel de satisfaccion tienen los reconocimientos escritos?
1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

33-¢,Con que frecuencia ha recibido reconocimientos?

1- Nunca

2-Casi nunca

3.-Regular

4.-Frecuente

5.-Muy frecuente

34-¢ En que nivel de motivacién se encuentra usted para realizar su trabajo?

1-  Muy baja

2.-Baja

3.-Mediana

4.-Alta

5.-Muy alta

35- ¢Como considera usted el nivel de ¢

competitiva?

olaboraciéon entre sus

comparieros y usted

como forma de mejora

1-  Muy malo

2.-Malo

3.-Regular

4.-Buena

5.-Muy buena

36- ¢ Por favor indique usted cudl es el nivel de comunicacion entre usted y sus superiores?

1- independiente

2- dificil

3.-necesaria

4.- colaborativa

5.-cercana

6.-muy cercana

37- ¢Qué importancia considera usted, tienen las actividades que realiza en la mejora de la competitividad de

la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja
importancia

2.-baja importancia

3.-Mediana importancia

4.-Alta
importancia

5.-Muy alta
importancia

38- ¢De acuerdo con usted cual

Tzintzuntzan?

es la competitividad actual de la zona arqueolégica de las Yacatas de

1-  Muy baja

2.-Baja

3.-Mediana

4.-Alta

5.-Muy alta

39- ¢De acuerdo con usted que importancia tiene el trabajo en equipo para aumentar la competitividad en
zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja
importancia

2.-baja
importancia

3.-Mediana importancia

4.-Alta

importancia

5.-Muy alta
importancia

CAPACITACION

40-¢,Como considera a su desempefio competitivo en su trabajo?
-¢En que porcentaje creé usted que su desempefio competitivo podria mejorar con capacitacion

1%- 16%

17%-33%

34%-50%

51%-67%

68%-84%

85%-100%

41- ;Con que frecuencia le han solicitado realizar actividades diferentes al puesto que desempefia con la

finalidad de resolver

problemas?

1- Nunca

2-Casi nunca

3.-Regular

4.-Frecuente

5.-Muy frecuente
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42- ;De acuerdo con usted que importancia tiene la capacitacion en la mejora competitiva de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja
importancia

2.-baja
importancia

3.-Mediana importancia

4.-Alta
importancia

5.-Muy alta
importancia

43- ¢ Con que frecuencia ha recibido capacitacion para mantener o mejorar su competitividad y la del servicio

que presta?

1- Nunca

2-Casi nunca

3.-Regular

4.-Frecuente

5.-Muy frecuente

que

44.- Qué cursos ha recibido hasta el momento para mantener o mejorar su competitividad y la del servicio
presta?
1.- 2.- 3.- 4.- 5.-

45-; Cudl seria el

grado de su interés por

recibir un curso de visitas guiadas para mejorar la competitividad de
la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

de

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta
46-¢,Cudl seria el grado de su interés por recibir un curso de informética para mejorar su grado
competitividad?

1-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

47-¢Qué nivel de frecuencia es su trato con los visitantes?

1- Nunca

2-Casi nunca

3.-Regular

4.-Frecuente

5.-Muy frecuente

48-¢Qué nivel de importancia tiene para usted la satisfaccion del visitante en la mejora competitiva?

1- Muy baja
importancia

2.-baja
importancia

3.-Mediana importancia

4.-Alta
importancia

5.-Muy alta
importancia

49.- ¢ Con que frecuencia le han solicitado una visita guiada sin importar su puesto con el fin de mejorar e

servicio competitivo?

1- Nunca

2-Casi nunca

3.-Regular

4.-Frecuente

5.-Muy frecuente

INFRAESTRUCTURA

50.-¢Considera usted que los sefialamientos en carreteras son importantes

competitividad de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

para la mejora de la

1- Muy en
desacuerdo

2-En desacuerdo

3-ocasionalmente
de acuerdo

4.-De acuerdo

5.-Muy de
acuerdo

51-¢Qué nivel de

importancia tienen

con facilidad a la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

los sefialamientos en carreteras para que los visitantes puedan llegar

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia
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52- Qué nivel de importancia tiene el transporte para la mejora de la competitividad de la zona arqueoldgica
de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

53-¢ Es suficiente el transporte publico local para trasladar a los visitantes a la zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan?

1-Muy ineficiente 2- ineficiente 3-Regular 4- Eficiente 5- Muy eficiente

54- ¢ En su consideracion qué porcentaje de visitantes llega a la zona arqueolégica de las
Yacatas de Tzintzuntzan en transporte puablico local?

1%- 16% 17%-33% 34%-50% 51%-67% 68%-84% 85%-100%

55-¢ En su consideracion qué porcentaje de visitantes llega a la zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan en transporte puablico local?

1%- 16% 17%-33% 34%-50% 51%-67% 68%-84% 85%-100%

SERVICIOS
56-¢ Considera que los servicios de agua, luz y drenaje con los que cuenta la zona arqueolégica de las
Yacatas de Tzintzuntzan son importantes para la mejora de la competitividad?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

57-¢En que nivel de acuerdo a su percepcién se encuentran los servicios de agua, luz y drenaje en la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

58-Considera que los sanitarios son importantes para la mejora de la competitividad de la zona arqueolégica
de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

59-¢Son suficientes los servicios de sanitarios con los que cuenta la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1- Nunca 2-Casi nunca 3.-Regular 4.-Frecuente 5.-Muy frecuente

60-¢Considera que el estacionamiento es importante para la mejora de la competitividad de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

61-¢,Con que frecuencia hace falta lugar de estacionamiento para los visitantes de la zona arqueoldgica de las
Yacatas de Tzintzuntzan?

62-¢ Esta usted de acuerdo que para la mejora de la competitividad se requieren accesos y rampas para
personas discapacitadas que visitan la zona arqueolégica?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo
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63-¢Con que frecuencia se requieren accesos y rampas para personas discapacitadas que visitan la zona
arqueoldgica?

1- Nunca 2-Casi nunca 3.-Regular 4.-Frecuente 5.-Muy frecuente

CREACION DE SALA DE PROYECCION
64-¢ Esta de acuerdo que se podria incrementar la competitividad y el interés del visitante el tener una sala de
exhibicién de videos culturales en la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

65.-¢ Qué nivel de importancia considera usted es el hecho de integrar medios visuales y auditivos a la zona
arqueoldgica de Tzintzuntzan para la mejora de la competitividad?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

Cuestionario para turistas
Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo

Facultad de Contabilidad y Ciencias Administrativas
Division de Posgrado Maestria en Administracion

Encuesta sobre la mejora de la competitividad de la zona arqueolégica de las

Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacan

Agradecemos su colaboracion al responder a esta encuesta sobre la mejora de la competitividad
de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan, Michoacén, la cual forma parte de mi tesis
de maestria que actualmente curso en la Facultad de Contabilidad y Ciencias Administrativas de la
Division de Posgrado Maestria en Administracion.

El objetivo de esta investigacion es el de recabar informacion sobre las fuentes de ventaja
competitiva para la zona arqueoldgica del las Yacatas de Tzintzuntzan, la cual esta bajo resguardo
del INAH.

Al responder esta el anonimato esta completamente garantizado y en su momento pondremos a su
disposicion los resultados generales que de ahi emanen.

Asi mismo es conveniente aclarar que no hay respuestas correctas o erréneas, lo importante es
indicar su opinién.

Datos generales

Nombre

L.I.A. Ma. Angélica Pérez Escobedo FCCA-UMSNH Pagina 203



LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA ZONA
ARQUEOLOGICA DE TZINTZUNTZAN, MICHOACAN.

Direccion

Poblacién

Correo electrénico

1-¢ Por qué ha elegido nuestro destino?
a) Ocio o descanso
b) Incentivos o congresos
c) Interés cultural
d)Trabajo
e) Otros (especifique)

ooood

2-¢Como ha programado su viaje?

a) Agencia de viajes L]
b) Internet [l
c) Otros L]
3-¢ Viaja so6lo o acompafiado? Indique
a) Familia []
b) Amigos L]
c) Escuela []
INFRAESTRUCTURA

CARRETERAS Y SENALAMIENTOS
4-¢ A través de que medio de transporte llego a la zona arqueolégica de Tzintzuntzan?

1- Transporte 2-Auto particular 3- Otro Especifique
publico

5-¢ Considera usted que los sefialamientos en carreteras son importantes para la mejora de la competitividad
de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

6-¢,Qué nivel de importancia tienen los sefialamientos en carreteras para que usted pueda llegar con facilidad
a la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

7-¢ Fueron suficientes los sefialamientos de la carretera para encontrar la ubicacién de la zona arqueolégica
de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy insuficiente 2-insuficiente 3-Medio suficientes 4.- Suficiente 5.-Muy suficiente

8-¢Por qué motivos realizo alguna parada durante su trayecto a la zona arqueolédgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1- Comer 2-Compras 3-Religiosos 4.- Artesanias 5.-Visitar ciudades
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9-¢ Qué localidades cercanas ha visitado?

1- Patzcuaro 2-Quiroga 3-Tzintzuntzan 4.- Otro 5-Todos los
anteriores

SERVICIOS

10-¢Considera que los servicios de agua, luz y drenaje con los que cuenta la zona arqueolégica de las
Yacatas de Tzintzuntzan son importantes para la mejora de la competitividad?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

11-¢En que nivel de acuerdo a su percepcién se encuentran los servicios de agua, luz y drenaje en la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

2- Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

12-¢ Considera que los sanitarios son importantes para la mejora de la competitividad de la zona arqueolégica
de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

13- ¢Son suficientes los servicios de sanitarios con los que cuenta la zona arqueolégica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1- Muy insuficiente 2-insuficiente 3-Medio suficientes 4.- Suficiente 5.-Muy suficiente

14-¢; Considera el lugar para el estacionamiento es importante para la mejora de la competitividad de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja importancia 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

15-¢Considera suficiente el lugar del estacionamiento en la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1- Muy insuficiente 2-insuficiente 3-Medio suficientes 4.- Suficiente 5.-Muy suficiente

16-¢ Esta usted de acuerdo que para la mejora de la competitividad se requieren accesos y rampas para
personas discapacitadas que visitan la zona arqueolégica?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

17-¢Con que frecuencia usted requieren accesos y rampas para personas con capacidades diferentes?

1- Nunca 2-Casi nunca 3.-Regular 4.-Frecuente 5.-Muy frecuente

18-¢,Qué nivel de importancia considera usted que son necesarios los accesos rampas para personas con
capacidades diferentes en la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja importancia 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia
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MARKETING

CREACION DE SALA DE PROYECCION

19-¢ Esta de acuerdo que se podria incrementar la competitividad y el interés del visitante el tener una sala de
exhibicién de videos culturales en la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

20-¢Qué nivel de importancia considera usted es el hecho de integrar medios visuales y auditivos a la zona
arqueoldgica de Tzintzuntzan para la mejora de la competitividad?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta 5.-Muy alta
importancia importancia importancia importancia

21-¢Que le gustaria que tuviera la zona arqueoldgica de Tzintzuntzan para incrementar su interés por
visitarla?

1- 2.- 3.- 4.-

22- ¢Cual es el nivel de importancia de la tecnologia para lograr una mejora competitiva de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

2-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

23- ¢En que nivel considera usted que mediante el uso de las redes sociales se podra obtener una ventaja
competitiva para la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

2-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

24- En que porcentaje creé usted se incrementaria el interés de los visitantes al tener un medio de
comunicacién como el internet y correo electronico para agendar y confirmar visitas guiadas?

1%- 20% 21%-40% 41%-60% 61%-80% 81%-100%

25-¢,Con que frecuencia utiliza los medios de comunicacion como el internet y correo electrénico para
agendar y confirmar visitas a algun destino turistico?

1- Nunca 2-Casi nunca 3.-Regular 4.-Frecuente 5.-Muy frecuente

26-¢En que nivel considera mejoraria la competitividad si son usados medios visuales y auditivos como CD’s
o DV's con temas culturales?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

MEZCLA DE MARKETING

27-¢En que nivel de competitividad considera usted se encuentra el servicio que se ofrece en la zona
argueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

3-  Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta
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28-¢ Esta usted de acuerdo en que el servicio prestado es de vital importancia para que al visitante
piense en regresar a la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy en 2-En desacuerdo 3-ocasionalmente 4.-De acuerdo 5.-Muy de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

29-¢;Cémo considera usted que el servicio que se ofrece en la zona arqueol6gica de las Yacatas de
Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

30-¢ Piensa que el precio de recuperacion por entrar a la zona arqueolégica de las Yacatas de Tzintzuntzan es
una barrera competitiva?

1- Muy baja 2.- baja 3.-Mediana 4.-Alta posibilidad 5.-Muy alta posibilidad
posibilidad posibilidad posibilidad

31-¢,Qué importancia competitiva tiene el hecho de tener entrada gratuita a menores de edad, estudiantes,
maestros y adultos mayores con exhibicion de credencial?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta importancia 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

32-¢ Que importancia competitiva tiene la ubicacién de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta importancia 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

33-¢Qué nivel de importancia competitiva tiene el hecho de que la zona arqueoldgica de las Yacatas de
Tzintzuntzan este rodeada de riqueza natural?

1- Muy baja 2.-baja 3.-Mediana importancia 4.-Alta importancia 5.-Muy alta
importancia importancia importancia

34-¢Por qué medios se entero de la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Folletos 2.-Familiares 3.-Medios de 4.0tro 5.-Especifique
comunicacion

35-¢,Que tipo de referencias le han dado sobre la zona arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1-  Muy malo 2.-Malo 3.-Regular 4.-Buena 5.-Muy buena

36- ¢Cudl es el nivel de importancia de la publicidad para la mejora de la ventaja competitiva de la zona
arqueoldgica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1- Muy baja 2.-Baja 3.-Mediana 4.-Alta 5.-Muy alta

37-¢Qué porcentaje de importancia considera usted el distribuir tripticos, carteles o algun tipo de publicidad
para obtener mejora en la competitividad la zona arqueoloégica de las Yacatas de Tzintzuntzan?

1%- 20% 21%-40% 41%60% 61%-80% 81%-100%
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