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Abstract

Whale watching is already an important economic activity for communities that have
the resource. The present investigation evaluates the tourist service of the gray whale
sighting in Puerto Adolfo Lopez Mateos and Guerrero Negro. The indicators that were
used were quality of the tourist service, alternative tourist attractions, and the socio-
economic perception of the localities, by means of surveys. Visitors were satisfied with
the tourist service, but it differs according to the locality. A series of recommendations
are detailed to improve the service, enhance the scope of tourism, and generate greater
economic benefits.
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Resumen

El avistamiento de ballenas es una actividad econémica importante para las comu-
nidades que cuentan con este recurso. La presente investigacion evalta el servicio
turistico del avistamiento de la ballena gris en el Puerto Adolfo Lopez Mateos y
Guerrero Negro. Los indicadores que se utilizaron fueron calidad del servicio
turistico, atractivos turisticos alternos y su impacto socioeconémico en las loca-
lidades, los cuales fueron obtenidos por medio de encuestas. Los visitantes se
sintieron satisfechos con el servicio turistico pero difieren dependiendo de la
localidad. Se detalla una serie de recomendaciones para mejorar el servicio,
potenciar los alcances del turismo y generar una mayor derrama econémica.
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Introduccién

El avistamiento de cetdceos es la observacién de ballenas, delfines y mar-
sopas en lugares abiertos —desde embarcaciones, aviones o tierra— con
fines cientificos, recreativos o educativos, es una industria econémicamente
importante para las comunidades que cuentan con el recurso y lo apro-
vechan como atractivo turistico.

La actividad comenz6 con la observacién de la ballena gris (Eschrichtius
robustus) a mediados de la década de 1940 a partir de conteos desde tierra,
en la costa de California, Estados Unidos, y gracias al incremento del
numero de personas interesadas en observar a las ballenas en su medio
natural, en 1955 se llevé a cabo el primer viaje desde embarcaciones en
San Diego, California (Hoyt, 2002).

En el invierno de 1969 inicié el avistamiento de las ballenas en México,
cuando entré el primer barco turistico a la Laguna Ojo de Liebre, y en
1971 a la Laguna de San Ignacio (Fleischer, 2002). Gracias a estos pri-
meros viajes que se realizaron en México se originaron las bases para el
futuro mercado de observacién de ballenas que se desarrolla en la Penin-
sula de Baja California (Hoyt e Ifiguez, 2008); desde 1972, la actividad
exhibi6 un crecimiento constante en el nimero de visitantes que quieren
observar ballenas, especialmente en la costa noroeste de Baja California
Sur (BCS), donde turistas nacionales y extranjeros visitan las comunida-
des para disfrutar los atractivos y servicios turisticos relacionados con el
avistamiento de la ballena gris (Guerrero-Ruiz ez /., 2000).

En un principio, el beneficio econémico para las comunidades locales fue
escaso, debido a que la mayoria de los viajes a las lagunas de reproduccién
para observar ballenas eran ofrecidos por empresas estadounidenses con
todos los servicios incluidos, por ejemplo: viaje, hospedaje y alimentos,
con poca derrama econdmica en las comunidades anfitrionas; por tal
motivo, el gobierno mexicano en la década de los ochenta regulé la indus-
tria y obligd a las companias turisticas a usar pangas locales durante el
avistamiento, esta situacién generé fuentes de empleos para los lugarenos
y paulatinamente se empezaron a establecer empresas mexicanas debido
a la creciente demanda de este mercado (Hoyt, 2002).

Desde entonces, México ha explotado algunas especies de cetdceos
como recursos ecoturisticos importantes. La actividad se enfoca en tres
especies: la ballena gris, en la costa occidental de la Peninsula de Baja
California (Laguna Ojo de Liebre, Laguna San Ignacio y Complejo Lagu-
nar Bahfa Magdalena en BCS) y en Ensenada, Baja California; la ballena
jorobada (Megaptera novaeangliae), en el sur del Golfo de California (Cabo
San Lucas, BCS y Bahia de Banderas, Nayarit); y la ballena azul (Balae-
noptera musculus) en la Bahia de Loreto, BCS (Guerrero-Ruiz ez a/., 2000).
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Para estas localidades, la observacién de las ballenas es una actividad
muy importante por las ganancias que produce, ademds de los beneficios
educativos y culturales que brinda a los habitantes (Chdvez-Ramirez y
Cueva de la-Salcedo, 2009).

Actualmente, la observacién de la ballena gris en México es una acti-
vidad rentable debido a las ganancias generadas por los gastos directos e
indirectos de los visitantes (Brenner et /., 2016; Schwoerer et al., 2016),
pero de no ser desarrollada adecuadamente se pueden presentar efectos
negativos en la industria: crecimiento desmedido en el niimero de visi-
tantes, desarrollos costeros no respetuosos con el ambiente, sobreuso de
servicios bdsicos que afectan a las comunidades locales, empresas y visi-
tantes (Chdvez-Ramirez y Cueva de la-Salcedo, 2010).

Con base en lo anterior, es necesario seguir monitoreando esta actividad,
especialmente porque se ha detectado poca preparacién y una alta impro-
visacién en la prestacién del servicio turistico por algunas empresas en
México (Rodriguez, 2000), por tal motivo, este trabajo tiene como propé-
sito evaluar la satisfaccién del servicio turistico y las experiencias vividas por
los visitantes que realizaron el avistamiento de la ballena gris en las comu-
nidades de Guerrero Negro (GUNE) y el Puerto Adolfo Lépez Mateos
(PALM), BCS, asi como proponer medidas para mejorar el servicio.

1. Satisfaccién en el servicio turistico

La calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes son componentes
importantes de la economia actual, la industria turistica no estd exenta;
la preocupacién por la calidad del servicio ha ido aumentando debido a
que se reconoce su valor estratégico y competitivo (Peralta-Montecinos,
2006). Para comprender de una mejor manera el tema del servicio turis-
tico recibido se definirdn los siguientes conceptos: calidad, servicio al
cliente y satisfaccion.

La calidad del servicio es el grado de cercania que existe entre lo que
ofrece el servicio y lo que el cliente espera de éste, es un concepto sujeto
a la percepcién de los usuarios que reciben el servicio (Gosso, 2008). El
servicio se entiende como la accidén que se realiza en beneficio de un
usuario, el interés y la atencién especial que se le brinda, el cual se sujeta
a las necesidades y deseos de quienes lo reciben y se considera intangible,
esto quiere decir que no puede verse ni tocarse y tiene como consecuen-
cia en los usuarios, una satisfaccion por lo adquirido (Estrada-Vera, 2007).

La satisfaccion se determina en funcién del sentimiento de placer o
decepcién que una persona experimenta al comparar el desempeno de un
producto o servicio recibido en relacién con las expectativas deseadas, es
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decir, si el desempeno es menor a lo esperado, el cliente queda insatisfecho,
si cumple las expectativas, el cliente queda satisfecho, y si el producto o
servicio supera las expectativas esperadas, el cliente estard altamente satis-
fecho (Peralta-Montecinos, 2006; Valencia-Pozo y Castillejo, 2011), por
lo tanto, en el contexto del servicio, se asume que antes de recibirlo, el
cliente espera ciertas caracteristicas de éste (expectativas), al recibirlo lo
experimenta y lo compara con sus normas y después lo evaltia basdndose
en esta comparacion.

Hay que entender que la percepcién depende de cémo el cliente valora
la calidad del servicio y su grado de satisfaccién, toda percepcién estd
relacionada con las expectativas del servicio que tiene el cliente, éstas son
dindmicas y su evaluacién varia a lo largo del tiempo y de una persona a
otra (Lovelock ez al., 2004).

Es evidente la relacién entre calidad, servicio y satisfaccién del cliente,
considerando que la calidad del servicio estd establecido por el cliente y
la satisfaccién es la percepcidn que tiene el cliente del cumplimiento de
sus expectativas (Gerson, 1994). Hay que tomar en cuenta que la evaluacién
de la satisfaccién del servicio al cliente estd influenciada por diferentes
factores, como lo brindado por el prestador de servicios, las expectativas y
factores externos, por ejemplo, la calidad en la industria turistica incluye
desde el trato en la oficina, paquetes ofertados, instalaciones y cuestiones
ambientales como la temperatura o nubosidad, por mencionar algunos
(Andrés de-Ferrando, 2008).

De acuerdo con Gosso (2008), algunos de los factores que determinan
la evaluacién y la satisfaccién de los clientes son los siguientes: (a) ele-
mentos tangibles, se refiere al estado de las instalaciones y del equipo,
ademds de la apariencia del personal que brinda el servicio; (b) fiabilidad,
es la capacidad para cumplir el servicio ofertado; (c) capacidad de res-
puestas, estd determinada por el deseo e interés de asistir a los clientes
para brindar un servicio eficiente; (d) seguridad, son los cuidados reali-
zados por los prestadores para salvaguardar la integridad de los clientes;
y (e) empatia, servicios y asistencia que se brindan de acuerdo a los
requerimientos del cliente.

En los servicios turisticos, el manejo y la relacién entre los prestadores
de servicios y los clientes es determinante para crear clientes satisfechos y
leales a la empresa, debido a que la evaluacién del consumidor es un
proceso complejo y que depende de diferentes elementos, por lo tanto,
es importante que las empresas realicen evaluaciones continuas del servicio
que brindan para asi identificar los aspectos que determinan sus expecta-
tivas y cémo influyen en su satisfaccién (Lovelock ez al., 2004). Debido a
la competencia actual, las empresas de servicio deben diferenciarse de manera
significativa entre sus competidores para obtener ventajas y beneficios como
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elementos de excelencia en calidad, que sean dificiles de imitar, que generen
mejores ingresos, menor inversién publicitaria, fidelidad, confianza y

rentabilidad (Andrés de-Ferrando, 2008; Gosso, 2008).

2. Descripcién del 4rea de estudio y métodos

2.1. Guerrero Negro

Guerrero Negro (GUNE) se encuentra en la porcién media de la Penin-
sula de Baja California, al sur del paralelo 289, en el limite noroeste de
BCS, entre las coordenadas 27° 57’ 32” latitud norte 114° 03 22” lon-
gitud oeste (figura 1), tiene una extensién aproximada de 700 hectdreas,
se localiza dentro de la Reserva de la Biosfera de El Vizcaino (Rebivi), con
una poblacién estimada de 13,000 habitantes (Inegi, 2010).

En GUNE, la principal actividad econémica es la extraccién de sal a
cielo abierto, habitantes de la zona y alrededores dependen directamente
de esta industria. Ademds de la minerfa, figuran como actividades impor-
tantes la pesca y el turismo (Luna-Guerrero ez al., 2015). Actualmente
operan en GUNE ocho empresas turisticas, principalmente en la temporada
de invierno, durante la observacion de la ballena gris. Adyacente a GUNE

Figura 1
Ubicacién de GUNE y Laguna Ojo de Liebre, el PALM y el
Complejo Lagunar de Bahia Magdalena y Bahia Almejas, BCS

247 km Data SIO, NOAA, U.S. Navy, NGA, GEBCO.

| J Image Landsat / Copernicus

Data LDEO-Columbia, NSF. NOAA

Fuente: elaboracién propia a partir de Google Earth, version 7.3.1. (Google-Inegi, 2018).111
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se encuentra la Laguna Ojo de Liebre, que es el drea mds importante para
la reproduccién de la ballena gris, tanto por su dimensién, como por el
numero de ballenas que se concentran anualmente, ademds, es un destino
importante para la observacién de ballenas, laguna donde los prestadores
de servicio realizan los paseos turisticos (Urbdn ez /., 2003).

2.2. Puerto Adolfo Lépez Mateos

El puerto se encuentra en la costa del Océano Pacifico de BCS, dentro
del complejo lagunar de Bahfa Magdalena-Bahia Almejas, se localiza a los
25°11" de latitud norte y 112°06” longitud oeste (figura 1), cuenta con
una poblacién total 2,212 habitantes. Es un puerto pesquero cuya pobla-
cién, en la temporada de invierno, se dedica al turismo de observacién
de las ballenas grises (Inegi, 2010). EIl PALM es uno de los principales
puertos comerciales y turisticos del municipio de Comondd, se han
identificado 19 prestadores de servicios, de los cuales cuatro son locales
(dos cooperativas y dos particulares), son negocios que poseen infraes-
tructura (locales y embarcaciones propias en el sitio), el resto son empre-
sas principalmente de La Paz, Los Cabos y Loreto (Paredes-Lozano, 2016).

El clima es semidesértico durante la mayor parte del ano, la tempera-
tura media anual es de 25°C, su mdxima es de 45°C, en los meses de julio
y agosto, y la minima alcanza a llegar hasta los 5°C, en los meses de enero
y febrero. Los vientos predominantes son del noroeste-sureste durante
todo el ano, pero con mayor intensidad entre febrero y mayo, mientras
que los vientos del sur persisten usualmente entre julio y septiembre

(Semar, 2016).
2.3. Metodologia

El presente estudio se realizé por medio del levantamiento de encuestas a
visitantes nacionales y extranjeros que tomaron el paseo de observacién de
ballena gris en GUNE y en el PALM entre enero y marzo del 2016y 2017.
Se recabé informacién de un total de 259 visitantes por medio de un cues-
tionario estructurado para determinar la satisfaccién con el servicio recibido.
Para determinar el tamafno de muestra se aplicé la férmula 1 para estimar
el ndimero de encuestas requeridas en poblaciones infinitas (Daniel, 2005).

Férmula 1. Determinacién del tamano de muestra:

7 #pxq )
n :dzi
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Donde, n = tamafo de la muestra, Z = nivel de confianza, p = proba-
bilidad de éxito, q = probabilidad de fracaso, d = precisién (error maximo
admisible en términos de proporcién). De acuerdo a lo reportado en la
literatura (Brenner et al., 2016; Schwoerer et al., 2016) se consideraron
alrededor de 20,000 turistas que visitaron las lagunas para observar a la
ballena gris, un nivel de confianza del 95% con un valor de Z de 1.96,
una p y una q de 0.8 y 0.2, d = 0.05. A partir de estos valores se estimé
un tamano minimo de muestra de 246 encuestas a los visitantes que
tomaron el viaje de observacién de la ballena gris en ambas lagunas.

Las encuestas se dividieron en tres secciones: (a) Calidad del servicio
turistico (instalaciones y personal). (b) Atractivos turisticos alternos a la
ballena gris y (c) Localidad (calidad del acceso, impacto socioeconémico
por el turismo, estado del ambiente, alimentacién, hospedaje, limpieza y
seguridad). Para cuantificar la percepcién de los visitantes se utilizé la
escala de Likert (valoracién entre 1y 5) en las encuestas aplicadas (Blanco
y Alvarado, 2005; Subedi, 2016). Los valores de los indicadores se anali-
zaron por medio de la férmula 2 para determinar la calidad del servicio
turistico para ambas comunidades (Ibdnez, 2015).

Férmula 2. Calidad del servicio turistico:

al+ +ar )

CST =~

Donde:

CST = Valor medio de la calidad del servicio turistico
n = Ntumero de indicadores
a = Valor individual de los indicadores, desde a1, 22, ... , an

Los valores obtenidos a través de la férmula 2 oscilan entre 0 y 1, el
modelo se desarrollé por la UICN (2001) para medir la sustentabilidad
en el sector turistico, ademds, ésta permite realizar comparaciones entre
indicadores o componentes sin importar las unidades de medicién al
transformar los valores a una escala proporcional. Los valores cercanos a
0 indican una situacién desfavorable para cada indicador, mientras los
valores cercanos a 1 reflejan una situacién ideal en el servicio turistico. Se
obtuvo el valor medio de cada componente y se categorizé de manera
cualitativa de acuerdo al valor obtenido (tabla 1).
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Tabla 1
Categorizacion de los indicadores segtn su valor
Valor del indice Categorizacion

0.80 - 1.00 Alto
0.60 - 0.79 Bueno
0.40-0.59 Medio
0.20-0.39 Pobre

0-0.19 Malo

Fuente: elaboracién propia con base en UICN, 2001.

3. Resultados

Los visitantes se mostraron satisfechos con el servicio turistico recibido
en el avistamiento de la ballena gris en ambas localidades, en el PALM,
el servicio obtuvo una evaluacién alta mientras que en GUNE alcanzé
una calificacién buena. Las calificaciones para cada indicador en todas las
localidades fueron evaluadas como buenas y altas, presentdndose diferen-
cias entre algunos indicadores por localidad. Estas diferencias se presentan
en la percepcion del impacto socioeconémico por el turismo, infraestruc-
tura para el hospedaje, el estado del ambiente y calidad en la venta de
alimentos (tabla 2).

Tabla 2
Valores de la aptitud de los servicios turisticos locales con la observacién

de la ballena gris en GUNE y el PALM

Localidad/Calificacion

Indicadores GUNE PALM
Calidad en el servicio turistico 0.9 0.9
Alto Alto
Atractivos turisticos alternos 0.72 0.68
Bueno Bueno
Limpieza y disposicion de basura 0.72 0.81
Bueno Alto
Estado ambiental 0.65 0.83
Bueno Alto
Impacto socioeconémico por el turismo 0.83 0.83
Alto Alto
Infraestructura para el hospedaje 0.73 0.74

Bueno Bueno
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Tabla 2 (continuacién)

Localidad/Calificacion

Indicadores GUNE PALM
Calidad en la venta de alimentos 0.79 0.86
Bueno Alto
Accesibilidad a la localidad 0.72 0.79
Bueno Bueno
Percepcién de la seguridad 0.85 0.87
Alto Alto
Calificacion global 0.76 081
Bueno Alto

Fuente: elaboracién propia con base en las encuestas realizadas durante el trabajo de campo.

3.1. Calidad en el servicio turistico

La calidad en el servicio turistico fue evaluada como buena para ambas
comunidades. En el PALM, los siguientes indicadores obtuvieron pun-
tuaciones por encima del 0.9: satisfaccién general con el prestador de
servicios, servicio turistico recibido, seriedad de la empresa, calidad de las
instalaciones, aspecto y limpieza de las instalaciones, atencion al cliente,
relacién precio-servicio, atencidon a quejas, apariencia del prestador de
servicios, amabilidad y capacidad del prestador de servicios; los dos indica-
dores que mostraron bajas calificaciones fueron las instrucciones trasmitidas
por parte del prestador de servicios acerca de las actividades a realizar con
los potenciales riesgos y la informacién trasmitida acerca de las ballenas e
historia natural de la localidad. De igual manera, en GUNE, los indicado-
res recibieron una elevada evaluacion, con excepcién de la calidad de las
instalaciones del turismo de ballena gris y la atencién a quejas.

3.2. Atractivos turisticos alternos

Los visitantes consideran a las dos localidades con potencial para realizar
actividades recreativas alternas a la observacién de la ballena gris. En el
PALM y sus alrededores, los turistas lo califican como buena para realizar
actividades de ecoturismo y turismo de aventura; en cuanto al potencial
del turismo cultural no se identificaron posibilidades en la localidad, el
principal interés por los turistas es visitar dreas naturales como dunas, pla-
yas y manglares, seguido de la apreciacién de fauna silvestre.

En GUNE destaca el interés por visitar la salinera (instalaciones de
ESSA) debido a la proximidad con la comunidad, aunque los encuestados
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evidenciaron inclinacién por realizar ecoturismo, como observar fauna sil-
vestre, especialmente al berrendo (Antilocapra americana peninsularis), seguido
por actividades de turismo cultural, como visitas a las pinturas rupestres.

3.3. Limpieza, disposicién de la basura y estado del ambiente

La percepcién sobre la limpieza del PALM fue alta, en las encuestas los
visitantes consideraron un buen manejo de la basura para la localidad,
ademds de un medio ambiente sin alteraciones significativas, por otra
parte, en GUNE la apreciacién fue buena, los encuestados percibieron un
buen estado ambiental, sin impacto evidente, aunque se percataron de la
presencia de basura en los alrededores y consideran que la existencia de
combustible y contaminacién actstica puede afectar a las ballenas (tabla 2).

3.4. Impacto socioeconémico por el turismo

La apreciacién de los visitantes hacia el impacto socioeconémico generado
por el turismo es positivo para las dos localidades, principalmente por la
derrama econémica y la generacién de fuentes de empleos gracias al turismo,
consideran un beneficio socioeconémico para los residentes (tabla 2).

3.5. Infraestructura para el hospedaje

En GUNE, 72.8% identificé la disponibilidad de hospedaje, considerdn-
dola bueno, en el PALM sélo 38.4% se percaté de la existencia de insta-
laciones para pernoctar, fue catalogada como buena (tabla 2).

3.6. Venta de alimentos, accesibilidad y seguridad

Los visitantes que consumieron alimentos en GUNE diagnosticaron el
servicio como bueno, por otra parte, en el PALM, se aprecié una mejor
calidad que en GUNE (tabla 2). El acceso a las localidades e instalaciones
turisticas fue evaluado como bueno, en el PALM el acceso al centro turis-
tico es de libre acceso, cuenta con estacionamiento, bafios fijos y funcio-
nales, drea de restaurantes y tiendas de recuerdos, mientras que en GUNE
el acceso a los puntos de embarcacién para el avistamiento de ballenas es
a través de las instalaciones de ESSA, por medio de transporte proporcio-
nado por los prestadores de servicio, el acceso estd restringido para el resto
de los visitantes; las instalaciones sanitarias son del tipo mévil y no se
cuenta con zona de restaurantes y de esparcimiento en las zonas de embar-
cacién. Referente a la seguridad, practicamente todos los encuestados se
sintieron seguros en ambas comunidades (tabla 2).
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4. Discusién

Para que México logre una industria turistica competitiva que contribuya
al desarrollo sustentable de las comunidades donde se realiza es importante
mejorar y mantener un servicio de calidad en los destinos turisticos,
ademds de explorar, diversificar y explotar la oferta turistica del pais
(Velasco et al., 2014), por lo anterior, es importante reconocer los patro-
nes necesarios que permitan desarrollar estrategias que lleven a una mejor
administracién de este sector.

Para lograrlo es necesario medir y monitorear la satisfaccién del cliente
y la calidad del servicio turistico ofertado, considerando que el servicio
abarca una variedad de caracteristicas especificas, como la rapidez y efi-
ciencia en que se presta el servicio, relaciones entre los clientes y el per-
sonal, servicios adicionales, instalaciones, etc.

Si no se conocen las necesidades de los clientes y las caracteristicas que
desean del servicio, dificilmente se desarrollard una estrategia adecuada
que permita competir en el mercado existente (Andrés de-Ferrando, 2008).
Al identificar los factores que influyen en la satisfaccién de los clientes
con el servicio ofrecido se podrin alcanzar diferentes metas de las empre-
sas, como la lealtad del cliente, publicidad generada por ellos mismos,
tolerancia a fallas en el servicio, menos susceptibilidad a las ofertas de la
competencia, entre otros (Lovelock ez al., 2004).

4.1. Calidad en el servicio turistico

La calidad en el servicio turistico fue calificada como alta en las dos loca-
lidades, esto es un reflejo de la puntuacién por parte de los encuestados
al evaluar al personal que les brind el servicio y la calidad de las instala-
ciones turisticas, ademds, los visitantes describieron la actividad de manera
emotiva, como una experiencia de vida.

Para que el turismo sea sustentable es necesario que las empresas
ofrezcan un servicio de calidad, basado en un plan a largo plazo, infor-
macidn cientifica, atencidn a la conservacién de los recursos naturales del
destino, a la gente (locales y visitantes), educacién y guias naturalistas
entrenados, ya que se ha identificado que los turistas muestran preferen-
cia por ellos, también es determinante lograr observar a las ballenas, que
es el principal propésito de los visitantes en los destinos visitados (Hoyt,
2005; Bentz et al., 2016); esta situacién pudo favorecer a la LOL y el
PALM, ya que 100% de los encuestados lograron observar a las ballenas
gracias a la alta abundancia que presentan estas lagunas y las buenas
condiciones ambientales (aguas protegidas, poco oleaje, temperatura)

(Urban et al., 2003).
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Esta situacién coincide con lo observado en un parque marino de
Australia y en Holbox, México, ya que al analizar el manejo del turismo
del avistamiento del tiburén ballena (Rhincodon typus) se encontré que el
hecho de observar e interactuar con los animales es determinante en la
satisfaccion de los visitantes, quienes generan una experiencia emotiva

(Davis et al., 1997; Ziegle et al., 2012).
4.2, Atractivos turisticos alternos

GUNE y el PALM son considerados por los visitantes con un buen
potencial para desarrollar actividades turisticas alternas a la observacién
de las ballenas grises, situacién que puede ser determinante en una mayor
permanencia de los turistas en el destino y en la derrama econémica; ya
se ha mencionado que los atractivos turisticos son componentes impor-
tantes de la industria y generadores del flujo y de la permanencia de
turistas en las localidades, por lo que es importante identificar y reconocer
los recursos con los que cuenta un destino (Navarro, 2015).

Hay que considerar que el turista actual es un consumidor activo y
diferenciado por sus preferencias, lo que supone que los destinos turisticos
al contar con diferentes atractivos y actividades a realizar, ademds del
principal atractivo de la zona, cubren las preferencias de un publico
segmentado.

Por lo tanto, es importante identificar las posibilidades que puede
ofrecer el territorio: geografia, historia, cultura y vida silvestre, éstas repre-
sentan un papel esencial al diversificar los productos de la oferta turistica
que asegure la satisfaccién de los visitantes y que ademds favorezca la
fidelidad de los clientes y el aumento de la estancia media en las localidades
(Avila-Bercial y Barrado-Timén, 2005).

Tal es el caso de Kaikoura, Nueva Zelanda, donde la principal atraccién
es la observacién de ballenas y delfines, pero ademds se ofrece a los turis-
tas la posibilidad de apreciar paisajes, visitar colonias de pinnipedos y aves
marinas a lo largo de la costa (Hoyt, 2007); del mismo modo se diversificé
la oferta turistica en el Parque Marino Ningaloo en Australia, donde la
principal atraccién es el nado con el tiburén ballena, con un servicio
turistico que se complementa con otras opciones, logrando que mds de
90% de los visitantes realicen otras actividades de ecoturismo y turismo
de aventura en la zona, lo que incrementa su estadia en la localidad (Davis

et al., 1997).
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4.3. Limpieza, disposicion de la basura y estado del ambiente

Aunque la imagen por parte de los visitantes hacia el ambiente fue mejor
en el PALM que en GUNE, se considerd que ambas localidades disponen
de un buen manejo de sus desechos, como sucede en el drea de proteccién
ambiental de Jericoacoara, Brasil, donde la naturaleza en estado pristino
y protegida es el principal atractivo del destino, esto confirma que los
elementos naturales y conservados son esenciales para atraer turistas a un
destino (Holanda y de Oliveira-Arruda, 2004), lo cual concuerda con la
premisa de que el estado del ambiente es un componente fundamental
de la calidad turistica del lugar en donde se realiza su consumo (Avila-
Bercial y Barrado-Timén, 2005).

Es evidente la relacién existente entre el turismo y el medio ambiente;
debido a que el éxito del turismo depende en gran medida de la calidad de
los recursos naturales es necesario que la industria turistica (inversionistas,
comunidad, operadores, visitantes) contribuya a mantener y proteger la
calidad y limpieza del destino para asegurar su desarrollo, crecimiento y
subsistencia (Guillén-Argiielles, 2003).

Desafortunadamente, en algunos destinos turisticos, ya sea de México
(Estado de México, Quintana Roo) o Argentina (Patagonia), el turismo
se ha convertido en uno de los principales generadores de residuos (pres-
tadores de servicio y visitantes), lo que evidencia una falta de conciencia
ambiental y una inexistente gestién de la basura, ocasionando impactos
negativos en la salud de los pobladores, paisaje y la vida silvestre, ademds
de que se da origen a una percepcién negativa en cuestiones ambientales
hacia los destinos (Guillén-Argiielles, 2003; Lonac y Marioni, 2005;
Legorreta-Ramirez y Osorio-Garcia, 2011).

Por otro lado, también se han encontrado localidades en las que la
percepcion de los visitantes sobre el cuidado del ambiente donde se realiza
el turismo es positiva, es el caso de Puerto Vallarta y Bahia de Banderas,
Nayarit, destinos donde los turistas percibieron un entorno en buen estado
pero con cierto grado de deterioro ambiental por el incremento de la
demanda turistica (Mdrquez-Gonzdlez y Sdnchez-Crispin, 2007), situacién
similar a lo encontrado en el PALM y GUNE.

Es recomendable realizar un andlisis a fondo acerca de la situacién
ambiental de las localidades y sus alrededores para evitar impactos nega-
tivos, como los reportados para otras zonas, es el caso del Parque estatal
El Ocotal, Estado de México, donde se identificaron impactos negativos
respecto a la calidad del agua, suelo y aire ocasionados por el turismo:
invasién de vehiculos en dreas verdes, generacién y dispersién de residuos
s6lidos, perturbacién de las especies silvestres del sitio, impactos que varian



866 Troyo Vega, B. ¢z al.: Evaluacién del servicio turistico en el avistamiento de la ballena gris

de acuerdo a la estacionalidad del turismo, mds evidentes en la temporada
alta (Pérez-Ramirez et al., 2009).

En la Rebivi y en BCS, en general, hay localidades con problemas de
basura y de desechos producto de la pesca, agricultura y minerfa, GUNE
y la costa del pacifico estdn entre los lugares mds afectados, lo anterior
genera degradacion del hébitat, paisaje y proliferacién de fauna nociva;
aunque GUNE cuente con un Plan integral de manejo de desechos séli-
dos, el problema de los tiraderos a cielo abierto es grave debido a que se
encuentran mal ubicados, cerca de las manchas urbanas y a los accesos de
comunicacion, lo que da una mala imagen. En la mayor parte de BCS, la
disposicién final de residuos es en arroyos, manglares y zonas marginales
a los centros de poblacién, hay poca separacién de los residuos desde la
fuente y poco reciclaje y composteo (Rodriguez-Villeneuve, 2003).

Como industria de servicios, el turismo puede considerarse menos
destructivo con el ambiente en comparacién con otras actividades, pero
esto no lo previene de causar impactos graves y en ocasiones irreversibles
sobre el medio ambiente, as{ como contribuir a serios problemas ambien-
tales. El turismo genera grandes cantidades de residuos, utiliza en forma
ineficiente el agua y la energfa, utiliza productos ambientalmente dafiinos
como pldsticos, contenedores y envases no reciclables, productos de lim-
pieza no biodegradables, los cuales contribuyen al deterioro global. Si los
impactos ambientales no son administrados, la industria turistica puede
verse afectada, de ahi la necesidad de adoptar précticas que sean respe-
tuosas con el ambiente (Guillén-Argiielles, 2003).

4.4. Impacto socioecondmico por el turismo

En general, los visitantes perciben un impacto socioeconémico positivo
del turismo hacia los locales debido a la generacién de fuentes de empleo
y derrama econdmica, ésta es una condicién que se ha presentado a nivel
global, ya que ha promovido el crecimiento y desarrollo econémico en
varios paises y se ha convertido en una de las industrias mds importantes
contribuyendo al 10% del PIB mundial. El turismo aporta ingresos eco-
némicos y contribuye a la generacién de empleos y oportunidades de
negocios, un ejemplo es Italia, donde el turismo ha contribuido en 10%
al desarrollo econémico (Brida ez al., 2008).

De igual manera, en la Isla Lanzarote (Archipiélago Canario), el
turismo ha aportado al desarrollo de la comunidad local; en un principio
la isla dependia del sector primario (pesca, agricultura y ganaderia), pero
gracias al turismo la isla logré un crecimiento econémico sin afectar la
identidad cultural, la arquitectura tradicional y los atractivos naturales,
ademds, le agregé valor adicional a la actividad con la creacién de centros
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de arte, cultura y el desarrollo de turismo municipal, generando un des-
tino de primer nivel y contribuyendo a la derrama econémica, asi como
a la creacién de empleos ya sea en hospedaje, restaurantes, transporte
interno, diversiones y excursiones (Ascanio-Guevara, 1993).

Otro caso de estudio es el turismo rural en El Salvador, donde la
apreciacién de los residentes es positiva por la generacién de empleos y
la derrama econdémica; se estima que cada visitante gasta en promedio
90.1 délares americanos al dia. Es de resaltar que la comunidad local estd
consciente de que no cuenta con una adecuada capacitacién para ofrecer
un servicio de calidad, por lo que es importante la participacién de ins-
tituciones como universidades y ONG para capacitarlos (Lépez-Guzmidn
y Sdnchez-Canizares, 2009).

Con México como referencia, se toma el caso de la Ventanilla, Oaxaca,
comunidad de pescadores donde el ecoturismo se ha posicionado como
una de las principales actividades econémicas para los locales, generando
para 50% de las familias de la comunidad el principal ingreso econémico
(Avila-Foucat, 2002).

En general, el avistamiento de ballenas y delfines se ha consolidado a
nivel internacional como una de las principales actividades ecoturisticas,
cada vez son mds los paises y comunidades que se benefician al ser los
anfitriones; México ha destacado a nivel global por la captacién de visi-
tantes que viajan normalmente a zonas lejanas de los centros urbanos
contribuyendo al desarrollo econémico y social en dreas rurales (Hoyt e
Iniguez, 2008).

En BCS, el turismo de naturaleza se ha posicionado como un impul-
sor en el desarrollo econémico de las comunidades que cuentan con los
atractivos turisticos, como sucede en Cabo Pulmo, gracias a que el ecotu-
rismo beneficia directamente a los lugarefios debido a la derrama econémica
y a la formacién de empleos (Ibdfez, 2015).

La percepcién por parte de los visitantes en GUNE y el PALM refle-
jan lo reportado por Brenner ez al. (2016) quienes estimaron que los
visitantes producen un flujo econémico de 2,938,000 millones de ddlares
americanos durante la temporada de ballenas en la Rebivi, mientras que
Schwoerer ez al. (2016) reportaron una derrama econémica de 260,000
délares americanos en los tres meses que dura el avistamiento en Bahia
Magdalena, beneficiando a empresas turisticas, restaurantes, vendedores
de artesanias, transporte y hoteles.

En general, el desarrollo econémico y social que aporta el turismo estd
determinado por el gasto derivado de los turistas en transportacion,
hospedaje, alimentacién, servicios turisticos, recuerdos, pastillas para el
mareo, lo que ocasiona una derrama econdémica y oportunidades de empleos
aloslocales, ademds, promueve el incremento y la mejora de infraestructura



868 Troyo Vega, B. ¢z al.: Evaluacién del servicio turistico en el avistamiento de la ballena gris

turistica que puede llegar a favorecer a las comunidades anfitrionas (Orams,
2002; San Martin-Gutiérrez et al., 20006).

4.5. Infraestructura para hospedaje

Frecuentemente, durante su estancia en el destino turistico, el visitante
tiene la necesidad hacer uso de las instalaciones de hospedaje con las que
cuenta la localidad, por lo que se vuelve indispensable evaluar su apreciacién
hacia la infraestructura existente, ya que ésta puede representar un factor
determinante al atraer visitantes ya sea nacionales o extranjeros (Sdnchez-
Crispin y Propin-Frejomil, 2003). Como reporta Kozak (2002), al evaluar
la motivacién de turistas britdnicos y alemanes que visitan Mallorca y
Turquia, las facilidades de hospedaje, entre otros, son un elemento impor-
tante que influencia a los turistas a escoger el destino a visitar.

En GUNE, 72.8% de los visitantes se percaté de la presencia de hote-
les, moteles y cabafas, mientras que en el PALM sélo 38.4% not6 la
existencia de cabafas, moteles o cuartos para pasar la noche. Estd percep-
cién de los visitantes es un reflejo de la capacidad para albergar turistas y
visitantes de las dos comunidades (GUNE cuenta con 16 establecimientos
de hospedaje, mientras que el PALM con cinco) (Inegi, 2010); esta dife-
rencia en cuanto a la percepcién de establecimiento para hospedaje entre
ambas localidades se puede deber a que en el PALM la mayor parte de los
encuestados fueron de México (59%) quienes, en su mayoria, pernoctaban
en la ciudad de La Paz (272 km de distancia).

A lo largo de Latinoamérica, diferentes comunidades han crecido
gracias al turismo, es el caso del Parque Nacional Marino Fernando de
Noronha en Brasil y Puerto Lépez en Ecuador, los cuales desarrollaron
una infraestructura turistica (hoteles, restaurantes, prestadores de servicio
turistico) debido al incremento en el ndmero de visitantes por el avista-
miento de las ballenas y delfines (Hoyt e Ifiguez, 2008).

4.6. Venta de alimentos, accesibilidad y seguridad

La satisfaccién de los clientes en los servicios de alimentacién es fundamen-
tal para la fidelidad y preferencia de los consumidores, es un elemento clave
para diferenciarse de los competidores; en Pert se encontré que es uno de
los aspectos mds determinantes en la satisfaccién de los visitantes en los
destinos, pero a pesar de esto la calidad del servicio en algunos sitios impor-
tantes se ha descuidado (Cayo-Veldsquez y Arcaya-Chambilla, 2013),
situacién similar se ha reportado en Brasil al analizar la satisfaccién de los
consumidores en hoteles, se identificé que la venta de alimentos es uno de
los elementos peor evaluados en el servicio (Monfort-Barboza ez al., 2013).
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A pesar de que el acceso a las localidades y a las zonas de observacién
de las ballenas fue evaluado como bueno, ain falta mucho por mejorar,
principalmente para GUNE, que no cuenta con un acceso directo y libre
a los centros de avistamiento.

Debido a que la accesibilidad y el transporte a los destinos se considera
como uno de los ejes del crecimiento turistico, es necesario desarrollar una
infraestructura adecuada para las necesidades de los visitantes y lograr
potenciar el destino y al mismo tiempo mejorar la calidad de vida de los
locales (Rendén-Contreras ez al, 2016). En general, la infraestructura de
transporte en la Peninsula de Baja California es limitada, la mayoria de los
asentamientos humanos, como es el caso del PALM y GUNE, estdn conec-
tados a la carretera Transpeninsular, que conecta a Tijuana con Los Cabos,
pero a pesar de que es el acceso directo a los destinos con atractivos desde
diferentes puntos, atin es necesario seguir mejorando sus condiciones
(Sénchez-Crispin y Propin-Frejomil, 2011).

Los visitantes que realizaron avistamiento de ballena gris en el PALM
y GUNE se sintieron seguros en las localidades, esta situacién es consis-
tente por lo reportado en destinos costeros como Sinaloa, México, donde
se ha observado que la inseguridad no es una condicionante para la llegada
de turistas nacionales y de procedencia norteamericana (Estados Unidos
y Canadd), esto muestra una apreciacién positiva hacia la seguridad y
sensacion de proteccién en el destino visitado (Flores-Gamboa ez /., 2016;
Sdnchez-Mendoza y Aguilar-Macias, 2016).

Conclusiones

De acuerdo con las evaluaciones, los visitantes se sintieron satisfechos con
el servicio recibido en la observacién de la ballena gris, el PALM presentd
una mejor valoracién que GUNE de acuerdo a algunos indicadores:

1. Calidad en el servicio turistico alto para ambas localidades.

2. Atractivos turisticos buenos para ambas localidades, donde el
principal interés en el PALM es realizar visitas a zonas naturales
como playas y dunas mientras que en GUNE es recorrer las insta-
laciones de ESSA.

3. En la limpieza y disposicién de basura perciben un buen manejo
en ambas localidades.

4. En el PALM se aprecia en mejor estado ambiental que en GUNE,
gracias a la basura en los alrededores del poblado y de la Laguna

Ojo de Liebre.



870 Troyo Vega, B. ¢z al.: Evaluacién del servicio turistico en el avistamiento de la ballena gris

5. Los visitantes en ambas localidades consideran que el impacto socioe-
condmico es alto por la generacién de empleos y la derrama econémica
realizada por el turismo en la observacién de la ballena gris.

6. Los encuestados evaluaron como buena la calidad de la infraestruc-
tura para el hospedaje en ambos destinos.

7. Laventa de alimentos recibié una mejor calificacién en el PALM.

8. Laaccesibilidad a las localidades y zonas de observacién se catalogd
como buena en ambos destinos.

Para lograr mantener una industria de observacién de ballenas con
buenos estdndares de calidad es necesario que las empresas —junto con
las ONG, investigadores y autoridades— desarrollen un plan de manejo
sustentado en la informacién cientifica; es importante que se invierta en
la conservacién de los recursos involucrados, en la gente (local y visitan-
tes), y se mantenga una buena atencién en los clientes y las comunidades
receptoras, asi como que se apoye la educacién de los locales y la preparacién
de los prestadores de servicio, considerando que el turismo es un negocio
orientado a brindar un servicio que cumpla y satisfaga las necesidades de
los clientes.

Gracias a la importancia que implica identificar la percepcién de los
visitantes acerca del servicio turistico recibido y cémo influye en su satis-
faccién, a continuacién se expone una serie de recomendaciones dirigida
especialmente a las empresas y prestadores de servicio con el propésito de
mejorar el servicio, potenciar los alcances del turismo y generar una mayor
derrama econémica:

1. Realizar un monitoreo constante sobre la biologia y la ecologia de
las ballenas.

2. Realizar un monitoreo constante sobre el impacto generado por el
turismo al medio ambiente.

3. Realizar un monitoreo constante sobre el impacto socioeconémico
generado por el turismo a las comunidades locales.

4. Generar beneficios para la comunidad anfitriona: empleos directos
e indirectos, servicios bdsicos, educacién, conservacién del entorno
natural.

5. Evaluar la infraestructura existente para el servicio turistico (iden-
tificar oportunidades de mejora y faltantes).

6. Identificar los servicios y necesidades requeridos por los visitantes.

Ofrecer un servicio de calidad a un precio razonable.

8. Brindar informacién sobre el destino y las actividades a realizar por
los clientes.

N
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9. Realizar un estudio sobre los atractivos turisticos existentes y

potenciales.

10. Disenar un plan de mercadotecnia.

11. Capacitar prestadores de servicio con la informacién cientifica
generada por los investigadores.

12. Respetar la reglamentacién y normatividad de los destinos y de la
observacién de ballenas.

13. Promover entre los visitantes una experiencia recreativa y educativa
que los motive a respetar el entorno natural y cultural.

14. Desarrollar mecanismos de autoevaluacion de calidad en el servicio
ofertado.
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