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TEORÍA E INVESTIGACIÓN EN TURISMO



BARÓMETRO TURÍSTICO: LA SATISFACCIÓN DEL TURISTA EN
LA PAZ

 

Dr. Plácido Roberto Cruz Chávez1

Dra. Judith Juárez Mancilla2 
Dr. Gustavo Rodolfo Cruz Chávez3

Dr. Alberto Francisco Torres García4

Resumen

El monitoreo constante de indicadores de satisfacción para cualquier entidad o lugar es
imprescindible si se quiere mejorar en calidad. En el sector turístico de México la práctica
de la evaluación de la satisfacción del turista tiene ya algunos años implementándose. En
Baja California Sur, la Universidad Autónoma de Baja California Sur, es quien coordina
dichas evaluaciones desde el año 2009. La información obtenida se ha compartido con la
Secretaría de Turismo Estatal  y ellos a su vez a nivel  Federal.  Esto ha ayudado a la
competitividad,  a  tomar  decisiones  y  a  implementar  política  pública.  Además  se  ha
compartido  la  información  a  nivel  de  organismos  empresariales,  por  ejemplo  con  el
Comité  de  Cruceros  de  Los  Cabos,  Comité  de  Pueblos  Mágicos  de  Loreto  y  con  la
Asociación de empresas hoteleras y turísticas de La Paz. Por ello, el objetivo del trabajo
fue  evaluar el destino turístico de La Paz, a través de un barómetro el cual muestra la
satisfacción del visitante y su caracterización a través de los años 2012, 2014 y 2018. La
cual permitirá identificar los retos y aciertos del sector turístico. La metodología usada fue

1 Departamento Académico de Economía, Universidad Autónoma de Baja California Sur, México. pcruz@uabcs.mx

2 Departamento Académico de Economía, Universidad Autónoma de Baja California Sur, México. judithjuarezm@gmail.com

3 Departamento Académico de Economía, Universidad Autónoma de Baja California Sur, México. gcruz@uabcs.mx

4 Departamento Académico de Economía, Universidad Autónoma de Baja California Sur, México. atorresg@uabcs.mx



la propuesta por CESTUR en 2009, y que consiste en aplicar encuestas cara a cara a los
turistas en puntos de afluencia basado en un instrumento.  

Palabras clave: Satisfacción, turista, política pública, evaluación y competitividad.

Abstract 

The constant monitoring of satisfaction indicators for any entity or place is essential if you
want to improve in quality. In the tourism sector of Mexico, the practice of evaluating tourist
satisfaction has already been implemented for  some years.  In Baja California Sur,  the
Autonomous University of Baja California Sur, is the coordinator of these evaluations since
2009. The information obtained has been shared with the Secretary of State Tourism and
they in turn at the Federal level. This has helped competitiveness, to make decisions and
to  implement  public  policy.  In  addition,  information  has  been  shared  at  the  level  of
business organizations, for example with the Cruise Committee of Los Cabos, Magical
Peoples Committee of Loreto and with the Association of Hotel and Tourism Companies of
La Paz. Therefore, the objective of the work was to evaluate the tourist destination of La
Paz, through a barometer which shows the visitor's satisfaction and its characterization
through the years 2012, 2014 and 2018. Which will allow to identify the challenges and
successes  of  the  tourism  sector.  The  methodology  used  was  the  one  proposed  by
CESTUR in 2009, which consists of applying face-to-face surveys to tourists at points of
influx based on an instrument.

Keywords: Satisfaction, tourist, public policy, evaluation and competitiveness.



1. INTRODUCCION

La  Secretaría  de  Turismo  Federal  en  México  promueve  a  través  de  los  gobiernos
estatales, el  programa de  “Perfil  y grado de satisfacción de los visitantes”,  que busca
impulsar  el  crecimiento sostenido del  consumo de la  oferta turística nacional  con una
adecuada  relación  valor-  precio  para  cada  segmento  de  mercado.  Este  programa
ejecutado por la Secretaria de Turismo Estatal de Baja California Sur y la Universidad
Autónoma de Baja California Sur, llevaron el seguimiento del reporte de los turistas en La
Paz desde el  2012. El cual tiene como visión la consolidación y diversificación de los
mercados internacionales, así como el crecimiento del turismo doméstico y su consumo.
Este programa iniciado desde el Centro de Estudios Superiores en Turismo (CESTUR) ha
sido  ejecutado  en  22  destinos  turísticos  nacionales  y  que  han  permitido  generar
indicadores representativos a nivel nacional. 

El programa ha buscado generar sinergias con el resto de los destinos turísticos  y cuya
aplicación metodológica ha sido respaldada por el CESTUR. En esta ocasión el proyecto
se enfoca en analizar el perfil y grado de satisfacción del visitante en la capital del Estado
de Baja California Sur (BCS), en La Paz. Y que es considerado entre los destinos más
jóvenes y emergentes de México. Dicho destino se localiza al Sur de la Península de BCS
y  que  es  caracterizado  por  ser  un  destino  turístico  tranquilo  y  seguro,  con  mucha
aceptación por los turistas. El proyecto fue ejecutado por investigadores de la Universidad
Autónoma de Baja California Sur y que se han obtenido varios frutos. Los cuales uno de
ellos son los resultados que se presentan en este trabajo y que permiten dar luz del
acontecer y opinión de los turistas del destino turístico de La Paz. Dichos resultados que
muestran un comportamiento de medición de la opinión del turista en La Paz, y que desde
el punto de vista empresarial sirve como un barómetro de un destino turístico. 

La medición de la percepción y satisfacción de un turísta, es importante para mejorar los
servicios  turísticos  y  espacios  utilizados  por  los  visitantes.  De  manera  que  la
competitividad sea cada vez  mayor  y  con un mejor  bienestar  poblacional.  Por  ello  el
objetivo  de  este  proyecto  fue  evaluar  el  destino  turístico  de  La  Paz,  a  través  de  un
barómetro  el  cual  muestra  la  satisfacción  del  visitante  y  su  caracterización.  La  cual
permitirá identificar los retos y aciertos del sector turístico en los años 2012, 2014 y 2018.

El trabajo contribuye a los esfuerzos que la Secretaría de Turismo en México (SECTUR)
viene evaluando desde el 2001 la competitividad de los destinos turísticos nacionales.
Analizando  la  satisfacción  de  los  turistas  y  caracterizar  al  turista  de  acuerdo  a  sus
variables sociodemográficas y de hábitos de viajes. Esta información puede ser utilizada
para la planeación, fomento y desarrollo de productos turísticos de México.



El destino turístico La Paz, se encuentra ubicado en la cabecera municipal y capital de
Baja California Sur, se localiza en los 24° 09 ' latitud norte y en los 110o 19'' longitud
oeste, a una altura de 30 msnm; limita al norte con el municipio de Comondú; al sur con el
de Los Cabos; al oeste con el Océano Pacífico y al este con el Golfo de California.  De
acuerdo al II Conteo de Población y Vivienda 2010 efectuado por el INEGI, la población
total del municipio de La Paz es de 251,871 habitantes y la tasa de crecimiento anual del
2005 al 2010 fue de 2.78%. El municipio de La Paz para el 2015 concentra el 38% de la
población estatal,  así mismo en La Paz se encuentran el  38.6% de las mujeres de la
entidad y el 37.4% de los hombres (INEGI, 2018). Cabe recordar que los Estados de Baja
California Sur junto con Quintana Roo, son los dos Estados más jóvenes del país. Estos
fueron promovidos por el Presidente de la República Luis Echeverría Álvarez para que se
convirtieran en entidad federativa  y  el  2  de septiembre de 1974 el  ejecutivo  envío al
Congreso de la Unión la iniciativa de Ley.

Sus sistemas orográficos más importantes son norte de la sierra de la Giganta y al sur se
localiza  la  sierra  de  la  Laguna;  esta  última  cuenta  con  el  decreto  de  Área  Natural
Protegida (ANP) y en ella, se desarrollan actividades vinculas al turismo rural, de aventura
y ecoturismo. En relación a sus litorales, estos alcanzan el 26% del total de BCS, cuentan
con gran variedad de recursos y atractivos marítimos que han sido aprovechados por sus
habitantes y visitantes. Islas como: San José, San Francisco, Los Islotes, Partida, Espíritu
Santo y Cerralvo, reciben año con año visitantes nacionales y extranjeros. Así también,
cuanta con playas que destacan por  su belleza playas;  tal  es  el  caso de:  El  Tesoro,
Tecolote, Coromuel, Caimancito, Pichilingue, Isla Espíritu Santo y sus isletas, donde la
práctica  del  kayakismo,  campismo,  ecoturismo,  buceo,  snorkeleo,  pesca  deportiva
agrandan  aún  más  la  gama  de  atracciones  de  este  bello  puerto  (Instituto  para  el
Federalismo y el Desarrollo Municipal-INAFED y Secretaría de Gobernación-SEGOB.

Las actividades económicas más relevantes de La Paz,  son la  agricultura,  ganadería,
pesca, comercio y en especial el turismo. Esta actividad turística su oferta en los últimos
años el número de hoteles ha crecido en La Paz, en términos comparativos del 2005 al
2011 se han incrementado en un 23.29%. Recientemente el numero se ha incrementado
del 2013 al 2016 de 101 a 110 de establecimientos de alojamiento (SECTUR BCS, 2018).
La  llegada  de  turistas  en  el  2013  registraba  299,354  visitantes,  para  el  2016  se
registraban 323,757 turistas. Así mismo, se ha incrementado la estadía promdio de 1.7 a
2.1 del 2013 al 2016 (INEGI, 2017). 



Parte importante de los recursos naturales del destino de La Paz, es el Parque Nacional
Archipiélago Espíritu Santo (PNAES), que se ubica frente a las costas de Baja California
Sur y constituye parte del límite de la Bahía de La Paz. Está compuesto por dos islas
mayores, La Partida y Espíritu Santo; tres islotes: La Ballena, El Gallo y La Gallina; y
otros  cuatro  promontorios  rocosos:  Los  Islotes  y  otros  tres  que  carecen  de  nombre
(Comisión Nacional de Áreas Naturales Protegidas. La Ciudad de La Paz se caracteriza
por poseer hermosas playas ideales para el descanso y la recreación, como la práctica de
deportes acuáticos. Las playas más recomendadas son El Tecolote, Caimancito, balneario
El Coromuel, Pichilingue, El Tesoro, La Ventana, Bahía de los Sueños, entre otras (INEGI,
2015).

2. METODOLOGIA

La  metodología  es  de  tipo  cuantitativa,  donde  el  marco  muestral  son  los  visitantes
(Turistas y Excursionistas) mayores de 18 años de edad que hayan tenido contacto con
los servicios del destino de La Paz en BCS (al menos deben haber estado 3 horas en el
lugar).  A los cuales se les aplica una encuesta en principales puntos de afluencia de
manera  personal.  Utilizando  el  muestreo  probabilístico  sistemático.  Y  considerando
variables nominales, de escala, ordinales y de intervalo. Dicha metodología es similar a la
implementada y sugerida por SECTUR ( CESTUR, 2009) y (Cruz y Juárez, 2012).

El cuestionario aplicado es estructurado de aproximadamente  10  minutos de duración.
Cuyos resultados corresponden al primer trimestre de los años 2012, 2014 y 2018. Los
puntos de afluencia para realizar el levantamiento de campo son zonas de playa, malecón
y/o  en zonas de afluencia de la  ciudad con alto  tránsito.  Según la  determinación del
tamaño de muestra con un margen de error: +/- 5.6% por destino turístico, se realizaron
100 entrevistas efectivas por mes, con una distribución de  25  entrevistas por semana
levantadas en un mínimo de  3  días a la semana (en promedio se realizarán de  8 a 9
entrevistas por día). 

Para conocer el grado de satisfacción de los turistas que visitaron el destino turístico, se
aplicará  una fórmula  para  calcular  el  índice  establecido por  la  Secretaría  de  Turismo
Federal  para  el  desarrollo  del  estudio.  El  índice  de  satisfacción  se  elabora  con  las
respuestas a cada uno de los reactivos de satisfacción que pueden ser: excelente, bueno,



malo y pésimo. La fórmula del Índice de Satisfacción (IS), considera una escala de 0 a 10
a partir de las 4 posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) y se expresa: 

α=[5+{0.05∗(β−μ)}+{0.025∗(π−θ )}]∗10

Se refiere:

α = Índice de satisfacción

β = % Excelente

μ = % Muy malo

π = % Bueno

θ = % Malo

3. RESULTADOS

Algunos de sus resultados significativos del destino turístico de La Paz es que con una

afluencia de 323,757 visitantes (Tabla 1),  se ha logrado una calificacion de 8.0 en su

satisfacción (Tabla 3). De los cuales, principalmente arriban por vía aerea, teniendo una

estadía  promedio  de 2.1  y  donde el  55% de ellos  ya  había  visitado anteriormente  el

destino (Tabla 1). En los tres años, la mayor parte de los turistas son de procedencia

nacional rebasando más del 50% y donde el principal motivo de la visita es por descanso

(Tabla 2). A pesar que en la época donde se aplicaron las encuestas no es periodo de

verano, la mayor parte de los turistas realizan actividades de sol y playa con un 70% de

ellos quienes la practican. Actualmente el 65% de los visitantes se hospedan en hoteles

(Tabla 2).  

Tabla 1. Indicadores a nivel de perfil por destino turístico, 2017



Oferta Turística: La Paz

Número de establecimientos de hospedaje 110
Número de establecimientos de alimentos y bebidas 492
Número de agencias de viajes 24
Número de arrendadoras de autos 27
Centros de convenciones 1
Campos de golf 2
Centros de enseñanza turística 9

Afluencia Turística:

Llegadas de turistas totales 323,757
Afluencia de pasajeros vía aérea 262,676
Estadía promedio 2.1
Porcentaje de ocupación hotelera 42.90%
Porcentaje de turistas que había visitado 
anteriormente el destino

55%

Accesibilidad e infraestructura:

Aeropuerto 1
Espacios en marinas turísticas 866
Arribo de mega cruceros y cruceros eco turísticos 5,631
Terminal de autobuses foráneos 3
Transportadoras turísticas especializadas 27

Fuente: Elaboración propia basado en INEGI, 2018.

En cuanto a la satisfacción del turista, según el barómetro nos muestra que en los

años de estudio la calificación  ha mejorado ligeramente para el destino. El índice de

satisfacción se ha mantenido en 8.0 (Tabla 3), y donde los mayores retos para mejorar

son la relación calidad precio, el servicio ofrecido por los restaurantes y el servicio

ofrecido por el personal del hotel, por tener calificaciones debajo de 8.0. Por su parte,

la limpieza de playas, de áreas públicas y diversidad de actividades rereativas se han

mantenido en calificaciones superiores a 8.1. 

Tabla 2: Indicadores del perfil del turista en La Paz, 2012-2018.



Perfil del turista Indicadores de perfil del turista 
2012 2014 2018

Procedencia
  Internacional
  Nacional

18%
82%

31%
69%

44%
56%

Motivo principal de la visita:
  Descanso
  Visita a familiares
  Negocios
  Otros

32%
30%
22%
16%

48%
30%
9%
13%

65%
20%
6%
9%

Razón principal que motivó la 
visita de descanso:
  Sol y agua
  Cultura
  Actividades deportivas
  Vida nocturna
  Otros

69%
9%
1%
8%

13%

66%
18%
1%
5%
10%

70%
8%
3%
5%

14%
Tipo de hospedaje:
  Hotel
  Casa de huéspedes
  Tiempo compartido
  Familiares
  Otros

49%
34%
3%
2%

12%

59%
26%
3%
1%
11%

65%
12%
1%
1%

21%
Fuente: Elaboración propia basado en encuestas.

La satisfacción en general del visitante a La Paz se ha mantenido de excelente y

buena con más del 96% desde el 2014 al 2018 (Tabla 3). Además de cada 10 turistas,

7  de  ellos  definitivamente  sí  recomendarían  el  destino  a  familiares  y  amigos.

Importante también es que la mayor parte de los visitantes no experimento problemas

de  inseguridad  durante  su  estancia.  Siendo  el  gasto  promedio  por  persona,

excluyendo el transporte de llegada y de salida, en el rango promedio entre $6,000 y

$11,000 pesos.

Tabla 3: Indicadores de satisfacción del turista de La Paz, 2012-2018.



Evaluación de atributos Indicadores de satisfacción
2012 2014 2018

Hospitalidad 7.9 8 8.4
Relación calidad precio 7.8 7.9 7.6
Servicio ofrecido por restaurantes 7.7 7.8 7.65
Experiencia general en los restaurantes 8.0 8.4 7.9
Servicio ofrecido por personal de hotel 7.8 7.9 7.7
Experiencia general en el hotel 8.0 7.9 8.0
Limpieza de playas 8.2 8.5 8.1
Diversidad de actividades recreativas y 
atractivos

8.0 8.4
8.1

Limpieza de calles y áreas públicas 8.0 8.2 8.3
Satisfacción general:
  Excelente
  Buena
  Mala

41%
49%
10%

73%
23%
4%

63%
34%
  3%

Recomendación del destino:
  Definitivamente sí
  Probablemente sí
  Probablemente no
  Definitivamente no

90%
9%
0%
1%

76%
19%
2%
3%

74.5%
18.5%
5.4%
1.6%

Índice de satisfacción 8.0 8.1 8.0
Experimentó problemas de inseguridad:
  No
  Sí

93%
7%

91%
9%

97%
3%

Gasto por persona: Rango que excluye 
transporte a su llegada y salida $5,000 y

$10,000
$6,000 y
$10,000

$6,000 y
$11,000

   Fuente: Elaboración propia basado en encuestas

4. CONCLUSIONES

El destino de La Paz tiene una calificación promedio de 8.0 durante el periodo de estudio,
la cual puede ser mejorada para incentivar su competitividad. Las fortalezas del destino,
son la seguridad, las riquezas naturales, la limpieza de áreas públicas y los atractivos
turísticos.  Los  retos  implican  mayor  atención  al  cliente  y  experiencias  en  hoteles  y
restaurantes. Los resultados pretenden mostrar tanto al sector privado como al público,
que se tiene una gran oportunidad para ofrecer un buen servicio y estancia a los turistas,
pues ellos perciben que este destino de La Paz, aun es un destino tranquilo y seguro. Por



ello  es  importante  que  se  brinde  un  servicio  de  calidad  para  generar  una  excelente
impresión de nuestro destino turístico, lo cual seguramente redundará en un incremento
de la actividad turística. 
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