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Resumen

El destino internacional de Los Cabos es el tercer destino mas visitado en México, es considerado un caso de éxito como Centro Integralmente Planeado
de Fondo Nacional del Fomento al Turismo. El objetivo de la investigacion fue analizar empresas turisticas, asi como la participacion de actores clave
del destino internacional de Los Cabos, Baja California Sur, México, con relacion a estrategias en tecnologia, sustentabilidad, innovacion, accesibilidad
y responsabilidad social para su competitividad. Sin embargo, al presentarse la pandemia por COVID-19, se dio la oportunidad de hacer el estudio en esa
circunstancia especial. La investigacion tuvo corte mixto con un alcance exploratorio. Se entrevistd a seis actores clave con un guion semiestructurado
y se llevé a cabo un diagndéstico mediante un cuestionario de 39 preguntas a una muestra aleatoria simple a 72 empresas de servicios turisticos. Entre los
hallazgos, se observaron estrategias destacadas como: la colaboracion publicay privada; el sistemainteligente de informacion del Observatorio Turistico
de Los Cabos, una cultura de certificacion nacional e internacional en materia de sustentabilidad, la certificacion de 25 playas con distintivos Blue Flag,
promocion turistica asertiva y protocolos de reactivacion en la pandemia por COVID-19. Se evalu6 un avance en estrategias de responsabilidad social
empresarial (82%), tecnologia (78%), sustentabilidad (68%), accesibilidad (62%) e innovacion (36%). El estudio muestra a las empresas turisticas en Los
Cabos en el contexto de incertidumbre por la pandemia; a partir de las estrategias desarrolladas evidenciaron una capacidad de resilienciay gobernanza.
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Abstract

The international destination of Los Cabos is the third most visited destination in Mexico, it is considered a successful case of the Integrally
Planned Center of the National Tourism Development Fund. The objective of the research was initially to analyze tourism companies, as
well as the participation of key actors of the international destination of Los Cabos, Baja California Sur, México, in relation to strategies in
technology, sustainability, innovation, accessibility and social responsibility for its competitiveness. However, when the COVID-19 pandemic
occurred, the opportunity was given to conduct the study in this special circumstance. The research was mixed with an exploratory
scope. Six key actors were interviewed with a semi-structured script. A diagnosis was made by applying a 39 questions questionnaire to a
simple random sample of 72 tourism service companies. Among the findings were observed as outstanding strategies: public and private
collaboration; the intelligentinformation system of the Los Cabos Tourism Observatory, a culture of national and international certification in
sustainability, the certification of 256 beaches with Blue Flag badges, assertive tourism promotion, and reactivation protocols for the Covid-19
pandemic. An advance in strategies was evaluated about: corporate social responsibility strategies (82%), technology (78%), sustainability
(68%), accessibility (62%) and innovation (36%). Sixty-five percent of strategies are related to smart destinations in which technology and
sustainability are the pillars. The study shows the tourism companies in Los Cabos in the uncertainty contest caused by the pandemic, the

strategies developed by them evidenced a capacity for resilience and governance.

Keywords:
COVID-19, strategies, technology, sustainability and reactivation, tourism companies and Los Cabos.
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Introduccion

El modelo de turismo del siglo XXI ha enfrentado desafios globales como la masificacion, el
crecimiento acelerado, que impacta a las ciudades, el cambio climatico y la insequridad en algunos
destinos. Lo que ha generado un sentimiento de turismo-fobia entre algunas personas, segun Arniz,
Dachary y Armiz (2019), concepto que se define como un rechazo al turismo y Bazué explica que “en
cualquier caso constituye un dato indicativo, de que, pese a la critica sin paliativos a las expresiones
de odio al turismo, la masificacion esta causando incomodidad a la poblacion residente”(2020: 20).

Ademas, la pandemia por COVID-19 provocado una emergencia sanitara, econdémica y social sin
precedentes, y el sector turistico ha sido uno mas afectado acorde a la Organizacion Mundial de
Turismo (OMT, 2020a). Como resultado se han derivado cambios disruptivos del entorno como
respuesta al proceso de recuperacion y adaptacion ante un escenario no previsto en la gestion de
un destino turistico, ni en el sistema empresarial.

La pandemia por COVID-19 ha generado un impacto significativo en el sector turistico, provocando
una interrupcion de actividades turisticas en todo el mundo. En abril de 2020, segun Diaz, Solanoy
Spekman, “el 100% de los destinos internacionales habian establecido restricciones de viaje. Ante la
inexistencia de un antidoto, la mejor forma de frenar la propagacion del vigor fue el cese inmediato
de las actividades”(2022: 381). Esto llevo ala necesidad de implementar estrategias de recuperacién
y adaptacion en un escenario de incertidumbre y cambios disruptivos del entorno.

Los actores clave de cada destino tuvieron que llevar a cabo la reactivacion desde su propia
gestion, considerando que los modelos de gestion actuales no preveian el escenario presentado
en los destinos inteligentes (Koo, Shin, Chung y Gretzel, 2016), (Shafiee, Rajabzadeh, Hasanzadeh, y
Jahanyan, 2021) o turismo sostenible (Rosato, Captu, Valente y Pizzi, 2021).

La crisis pandémica puede ser visto como una oportunidad para el desarrollo sostenible y el
compromiso con la Agenda 2030 de la ONU (Cardoso, 2020).

La emergencia ha llevado a una mayor necesidad de buscar soluciones innovadoras y tecnolégicas
para enfrentar los retos del turismo que se han visto incrementado. Estas soluciones pueden incluir
eluso de tecnologia paramejorar lagestion de destinos turisticos, laimplementacion de sistemas de
seguimiento de capacidad y flujos de turistas, y la promocién de formas de turismo mas sostenibles
y respetuosas con el medio ambiente. También se espera una mayor utilizacién de la tecnologia
en la planificacion y reserva de viajes, asi como la gestion de operaciones turisticas en general y
la aplicacion de medidas de biosequridad para garantizar la salud y sequridad de los turistas, por
medio de la implementacion de protocolos en el destino.

Para Azevedo, Meyer y Oliveira (2020), el turismo es reconocido como un motor de crecimiento
econémico, pero debe ser sostenible. Desde la perspectiva de la Agenda 2030 y los 17 Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), el turismo no sélo contribuye a los objetivos Trabajo decente y
crecimiento economico (0DS 8), Produccion y consumo responsable (12) y Vida submarina (14); sino
que puede llegar aimpactar en todos los demas 0DS.
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El turismo puede contribuir a la reduccion de la pobreza (0DS 1), la educacion (0ODS 4), la igualdad de
género(0DS5), lareduccion de ladesigualdad(0ODS 10), laconservaciony uso sostenible de ecosistemas
terrestres (ODS 15) y la lucha contra el cambio climatico (ODS 13). Es importante mencionar que el
turismo puede tener un impacto negativo en algunos ODS si no se gestiona adecuadamente, es por
ello la relevancia de la sostenibilidad en todas las etapas de desarrollo turistico en una regién.

Segun Vilchis y Palafox (2019), la OMT esté promoviendo la participacion del turismo en los 0DS, si
bien no replanted los indicadores para la gestion, enfatizo en que cada pais establezca “su propia
politica, sistema de medicion de impactos y generacion de estadisticas” (2019: 22). Esto significa
que cada pais debe evaluar su situacion actua y establecer objetivos para integrar el desarrollo
sostenible en el turismo desde su planificacion. Ademas requiere una colaboracion entre diversos
actores del turismo y otras areas, como el gobierno, la sociedad civil y el sector privado para lograr
una gestion sostenible del turismo.

En México, la Secretaria de Turismo (SECTUR) en el Programa Sectorial de Turismo 2020-2024, indica
el objetivo 4 Fomentar el turismo sostenible en el territorio nacional; instrumenta un modelo de gestién
de desarrollo sostenible, es una respuesta “‘con base a los compromisos internacionales suscritos por
México, como son los 0DS"(2020: 22), con la estrategia de México renace sostenible, busca contribuir a
estos compromisos mediante la promocion de practicas méas sostenible en el sector turistico.

De acuerdo con la OMT (2022a), México es el segundo pais mas visitado del mundo con mas
de 31,9 millones de llegadas de viajeros internacionales y divisas. En este contexto, el destino
internacional de Los Cabos en Baja California Sur es el tercer destino turistico mas visitando de
México (SECTUR, 2020). Los Cabos son conocidos por sus playas, vida nocturna, actividades al
aire libre, avistamiento de ballenas, campos de Golf de clase mundial, lo que lo convierte en un
destino popular entre turistas nacionales e internacionales.

En cuatro décadas, Los Cabos ha evolucionado de un pueblo pesquero a un caso de éxito como
Centro Integralmente Planeado (CIP) de Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR) de gran
éxito. Bojorquez y Angeles (2019) explican que cuenta con su propio modelo de gestion turistica, y
Montafio, Pérez y De la O Burrola (2014) afirman que es un destino turistico consolidado en fase de
madurez basado en un modelo de sol y playa.

La Secretaria de Economia y Turismo de Baja California Sur(2022)y el Observatorio Turistico de Los
Cabos de FITURCA (2022) describen que la infraestructura turistica de Los Cabos es de 172 hoteles
y 21 307 habitaciones, una llegada de 2.4 millones de turistas, y una afluencia del 78% de turismo
extranjero. La ocupacion hotelera promedio anual fue de 59% con una estadia promedio de 4.8 dias
al cierre del 2021(SETUES, 2022).

El destino turistico de Los Cabos suspendio actividades, del 20 de marzo del 2020 al 15 de junio del
2020, como medida para evitar la propagacion del virus SARS-CoV-2 (Lacruhy, Morandin y Pérez,
2021), por lo que se enfrentd a un escenario economico y social complejo, ya que la economia
regional es dependiente del turismo. La interrupcién de las actividades turisticas generd un impacto
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significativo en la economia local, ya que las empresasy trabajadores del sector se vieron afectados
por la disminuciéon de demanda y cancelacion de reservas. Sin embargo, la implementacion de
medidas de bioseguridad y la reanudacion de las actividades turisticas, el destino se ha comenzado
arecuperarse adaptarse a las nuevas condiciones generadas por la pandemia.

Cabe senalar que el presente estudio fue disenado inicialmente para evaluar las estrategias
de competitividad turistica de los actores clave y empresas con relacion a la tecnologia,
sustentabilidad, innovacion, accesibilidad y responsabilidad social, en un marco de normalidad,
es decir, prepandemia. No obstante, debido a que el trabajo de campo se realizé de marzo a junio
de 2020, cuando el destino estaba cerrado, con cero demandas de servicios turisticos y en plena
incertidumbre mundial, los resultados mostraron una radiografia de la situacion que enfrentaron los
actores clave y como las empresas turisticas iniciaron su proceso de adaptacion a los cambios del
entorno en dichas variables ante el contexto del COVID-19. Hay que destacar que el estudio se realizd
enun momento de crisis sin precedentes, por lo que los resultados son especificos de ese contexto
y no necesariamente representativos de la situacion actual o futura.

Con base a lo anterior, se plantearon las siguientes preguntas de investigacion: ;Cuales son las
acciones estratégicas de los actores claves y empresas turisticas con relacién a la tecnologia,
sustentabilidad, innovacion, accesibilidad, responsabilidad social para su competitividad turistica?,
y a partir de ello ;Cuéles fueron las estrategias que los actores clave y empresas turisticas disenaron
en el escenario de incertidumbre del destino turistico ante la pandemia por COVID-19?

El objetivo de investigacion fue analizar las empresas turisticas y la participacién de actores
clave del destino turistico internacional de Los Cabos, Baja California Sur, México con relacién
estrategias en tecnologia, sustentabilidad, innovacion, accesibilidad y responsabilidad social para
su competitividad; circunstancialmente se pudo desarrollar un estudio durante la transicion de la
pandemia por COVID-19, lo cual evidentemente no fue planeado. Sin embargo, ante esta situacion
los actores respondian a los cuestionamientos de acuerdo a la emergencia sanitaria.

El articulo se estructur6 en cuatro partes, ademas de la introduccion con los antecedentes y el
contexto de Los Cabos. En la segunda parte se describe la metodologia utilizada en el estudio,
incluyendo el disefo de la investigacion, los instrumentos utilizados, las muestras para el trabajo
de campo y el procesamiento de datos posterior. En la tercera parte, se presentan los resultados
obtenidos del estudio incluyendo las estrategias de los actores clave, empresas turisticas, los
indicadores desempeno del destino turistico y su discusion. Por ultimo, en la cuarta parte, las
autoras desarrollaron las reflexiones y conclusiones del estudio.

Metodologia
El area de estudio se ubicoé en el destino turistico internacional de Los Cabos, Baja California Sur,

conformado por Cabo San Lucas, SanJosé del Caboy el corredor turistico. Se disend unametodologia
mixta con alcance exploratorio con un disefo exploratorio (Hernandez y Mendoza, 2018).
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Primero se determinaron las estrategias de competitividad de los actores clave, las empresas
turisticas a analizar, y un analisis comparativo de indicadores de desempeno del sector hotelero del
2019 al 2022, a continuacion de describe el proceso para cada uno de estos puntos.

Actores clave

Conrelacion al analisis de los actores clave, se basd en un muestreo no probabilistico por expertos,
se seleccionaron seis actores clave publicos y privados del municipio de Los Cabos, Baja California
Sur. Enla tabla 1se describen las caracteristicas de estos.

Tabla 1. Variable y dimensién de guion exploratorio

Variable Dimension

¢ Tecnologia

e  Sustentabilidad

* |nnovacién

e Accesibilidad

* Responsabilidad social

*  Reactivacion del destino turistico

Estrategias

Fuente: elaboracion propia.

Las entrevistas se realizaron de abril a mayo del 2020 por medio de las aplicaciones Zoom y Google
Meet, se grabaron con la autorizacién de los entrevistados. Cabe senalar que las respuestas de las
estrategias por parte de los actores clave, ademas de explicar como llevaban a cabo su gestién previa
antes de lapandemia, informaron sobre las actividades y estrategias que estabanllevando a cabo enel
momento del cierrey su planeacion estratégica paralareactivacion del destino turistico, situacion que
ha permitido observar variables no previstas en el estudio previo: 1. Colaboraciéon publicay privada, 2.
Resilienciay 3. Gobernanza, considerando el momento atipico de la pandemia del trabajo de campo.

Se transcribieron las entrevistas y se proceso la informacion en una matriz de categorizacion de las
variables con las variables mencionadas previamente.

Empresas turisticas

Para realizar la seleccion de las empresas, la muestra fue probabilistica aleatoria simple a 79
empresas de servicios turisticos, con las siguientes caracteristicas: a) Pertenecen a Directorio
Estadistico de Nacional de Unidades Econémicas del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(2020), b) Empresa turisticas de hospedaje y operador de servicios recreativos c) Mas de 101
colaboradoresy d) Interés en participar en el estudio.

En la tabla 2 se presenta el disefo del cuestionario con 39 preguntas de seis dimensiones: 1. Perfil
de la empresa, 2. Tecnologia, 3. Innovacion, 4. Sostenibilidad, 5. Accesibilidad y 6. Responsabilidad
social, mismo diseno que se valido por medio de tres expertos de turismo. Se determino un Alfa de

54 Cronbach de a=0.848 de fiabilidad que se consider6 aceptable.
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Tabla 2. Disefno del instrumento diagndstico

Variable Dimension Codigo Tipo de relativo
Tamafio P Politémica (microempresa:1, pequeia empresa: 2; mediana
empresa: 3y gran empresa: 4)
Perfil de la Actividad econdmica Pe2 Politomica (Sector hotelero:1; prestador de servicios turisitcos: 3;
empresa
Ubicacion Pe3 Dicotémica(San José del Cabo: 1y Cabo San Lucas: 2)
Asociacion civil Pe4 Dicotomica(si:1, no:2)
Conexion ainternet Tel Dicotomica(si:1, no:2)
Red Wifi de libre acceso Te2 Dicotomica(si:1, no:2)
Perfil de Redes sociales Te3 Dicotomica(si:1, no:2)
. U Politémica (Facebook: 1, Instragram: 2, Twiter: 3; LinkedIn: 4;
Perfil que mas utiliza Te4
Whatsapp: 5y otro: 6).
Tecnologia
Geolocalizacion Teb Dicotomica(si:1, no:2)
Aplicaciones Teb Dicotémica(si:1, no:2)
Componentes estratégicos Te7 Polltom{ca(m|3|on: 1; vision: 2; objetivos 3; Estrategias:
4y Politicas: 5).
Estrategias Te8 Abierta
Progra?n)as de eficiencia Sol Dicotémica(si:1, no:2)
energética
Programas de reco'leccmn y So2 Dicotomica(si:1, no:2)
tratamiento de residuos
Programas de Gestion del agua So3 Dicotémica(si:1, no:2)
Certificaciones nacionales e Sok Politomica (Distintivo “S":1, Punto Limpio:2, Eearthcheack:3;
internacionales de sustentabilidad Rainforest: 5, y otro:5)
Sostenibilidad
Certificaciones de normas ISO So5 Politémica (IS0 9000:1; ISO 14000: 2; IS0 26000: 3; IS0 50001:4
y Otra:5)
Planes de capacitacién Sob Dicotémica(si:1, no:2)
Tematicas de capacitacion S07 Abierta
Componentes estratégicos So8 PoI!t'omlca(mlsmn: 1; vision: 2; objetivos 3; Estrategias: 4y
Politicas: 5).
Estrategias. So9 Abierta
. . . Politémica (proceso: 1; producto:2; mercadotécnia:3;
Tipos de innovaciones In1 L - ; .
servicios:4, practicas empresariales:5, ninguna:6)
Innovacion ) , . Politémica (administracion:1; operacion:2, ambos:3 y
Innovaciones por area funcional In2 .
ninguna:4)
Procesos In3 Dicotémica(incremental:1y radical:2)
Estrategias In4 Abierta
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Variable Dimension Codigo Tipo de relativo

Elementos de accesibilidad Acl Dicotomica(si:1, no:2)

Mobiliario e instalaciones Ac2 Dicotomica (si:1, no:2)

adecuadas

Capacitacion para la inclusion Ac3 Dicotémica(si:1, no:2)

. . Politémica (Sinoguias:1; Audioguias:3; Guias Braile:4;

Accesibilidad Materiales y herramientas Ack Pictogramas: 5; ninguno:6)

Accesibilidad en pagina web Acb Dicotémica(si:1, no:2)

Componentes estratégicos ACB PoI!thmlca(mlsmn: 1; vision: 2; objetivos 3; Estrategias: 4y

Politicas: 5).
Estrategias Ac7 Abierta

Responsabilidad
social
empresarial

Certificaciones nacionales e

. ) Rel Politomica (ESR: 1, Great Place to Work: 2 y Otra: 3).
internacionales

Codigo de ética Re2 Dicotémica(si:1, no:2)

Convenios de colaboracion Re3 Dicotomica(si:1, no:2)

Contrataciony capacitacion de Red Dicotémica (si:1, no:2)

jovenes

Consumo de productos locales Reb Dicotémica(si:1, no:2)

Componentes estratégicos Re6 Pol!tf)mlca(mlsmn: 1; vision: 2; objetivos 3; Estrategias: 4y
Politicas: 5).

Estrategias Re7 Abierta

Fuente: elaboracion propia.

Las preguntas relacionadas a las estrategias (Te8, So09, In4, Ac7 y Re7) fueron abiertas por cada
variable, las empresas respondieron qué decisiones y acciones estaban efectuando para enfrentar
el escenario adverso de la pandemia en el momento del cierre total del destino turistico.

La aplicacion del cuestionario fue por medio del formulario de Google de marzo a junio del 2020. Se
analizé con estadistica descriptiva, se calcularon las frecuencias y se promedié la ponderacion de |a
contribucién de las estrategias, se analizaron las fortalezas y areas de oportunidad en cada variable,
asimismo agruparon las estrategias cualitativas por afinidad.

Analisis comparativo de indicadores de desempeiio del destino turistico

Por ultimo, se realiz6 un analisis comparativo descriptivo basado en los indicadores de desempeno
del mes de abril del Observatorio Turistico de Los Cabos (FITURCA, 2022) en prepandemia (2019),
pandemia (2020-2021) y postpandemia (2022), basado en los indicadores de desempefo: tarifa
promedio, ocupacion hotelera, redimiendo promedio por habitacién (REVPAR).
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Resultados y discusion

Losresultadosde lainvestigacionyladiscusionse dividen entres secciones: las estrategias de actores
clave y las empresas turisticas con relacion a tecnologia, sustentabilidad, innovacién, accesibilidad
y responsabilidad social, posteriormente el analisis comparativo de indicadores de desempeno del
destino turistico del 2019 al 2022 para evaluar el impacto de la pandemia en el destino.

Estrategias de actores clave

Desde la perspectiva de los actores clave, entre las principales estrategias destacaron una cultura de
certificaciones nacionales e internacionales, el observatorio turistico, una fuerte promocién turistica
a Estados Unidos, Canada e Inglaterra, por medio de “Visit Los Cabos” del Fideicomiso de Turismo de
Los Cabos (FITURCA), programas de proteccién a flora y fauna de la region, desarrollo de productos
turisticos sostenibles, arquitectura amigable con el medio ambiente, consumo a proveedores locales,
contratacion y capacitacién para residentes, apoyo social por medio de diversas fundaciones.

Apesardelapoliticanacionaldeausteridademitidaporelgobiernofederal,laAsociacionde Hoteles
de Los Cabos, el Fideicomiso de Turismo, y la Asociacion de Desarrolladores Sudcalifornianos de
Tiempo Compartido, han disefado estrategias en conjunto para la promocién y fomento de un
turismo responsable.

El Instituto Municipal de Planeacion (IMPLAN Los Cabos) es el organismo publico que, a través del
Plan Desarrollo Urbano 2040 (PDU 2040), fomenta estrategias de sustentabilidad para la comunidad
residente y turistas, coordina el plan integral de movilidad urbana sostenible, realiza acciones
concretas para la conservacién de Cabo Pulmo, el Estero de San José del Cabo y la Bahia de Cabo
San Lucas. Cabe sefalar que IMPLAN Los Cabos es el principal mediador en latoma decisiones en el
destino turistico, el PDU 2040 se elabord a través de un comité conformado por representantes de
los actores clave del sector turistico, empresarial y académico de Los Cabos.

El sector hotelero de Los Cabos y los prestadores de servicios turisticos tienen estrategias
enfocadas a larecuperacion del Municipio con una fuerte orientacion a la responsabilidad social.

Tecnologia
Acorde al actor clave privado (P01), la estrategia de tecnologia en el destino esta conformado en un
ecosistema digital turistico con tres componentes:

e El primer componente es un Customer Relationship Management (CRM) que son los mega
datos que concentran las bases de los socios comerciales, medios de comunicacién, tour
operadores, y operadores de lineas aéreas.

* El seqgundo componente es una extranet donde estan los socios comerciales, hoteles o
prestadores de servicios turisticos que suben su informacion. EI Administrador de redes
sociales de cada hotel ingresa al sistemay actualiza su informacion particular. Por ejemplo,
si es amigable con las mascotas, parejas, si es familiar, acceso exclusivo para adultos,
entre otros datos, lo que facilita las redes de contacto.
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e Eltercer componente es Visit Los Cabos, que se estreno el 5 de mayo del 2020. Consiste
en un motor de reservaciones sin intermediaros, el sitio se conecta directamente al
sistema de reservaciones del hotel. Este sistema implicé una amplia conexion, y distintos
protocolos de reservaciones que forman parte del ecosistema digitalturistico.

El Big data turistico de Los Cabos tiene una base de 35 mil agentes de viaje y 45 mil consumidores
para recibir el boletin informativo. El actor clave (P01) es el administrador del Observatorio Turistico
de Los Cabos, en conjunto con el Actor clave (P02) y el Aeropuerto, generan la estadistica para la
toma decisiones de la gestién del destino turistico.

La industria turistica es consumidora de nuevas tecnologias en su proceso de mejora continua,
para la modernizacion del sector hotelero. Estas mejoras acompanan un ahorro en los costos de
operacion, y estan encaminados a ser mas eficientes en el uso de la energia, materiales de limpieza,
e incluso personal. De acuerdo con el nivel de inversion, tipo de servicio y operacion, se aplican
recursos en actualizacion de software, hardware especializado al sector turistico, Big data turistico,
aplicaciones moviles, geolocalizacion, entre otros. La implementacion de tecnologia depende del
presupuesto de la empresa; existe una correlacion entre el tamano de la empresa y sus avances
tecnoldgicos, lo que constituye una desventaja competitiva para las micro y pequena empresa.

Sustentabilidad

Unejemplo estrategias de sustentabilidad, innovaciény responsabilidad social, sonlos 25 distintivos
Blue Flag del destino, mismos que promueven la accesibilidad y cuidado del ambiente, por medio
de la gestion sustentable de las playas, en donde La Zona Federal Maritimo Terrestre (ZOFEMAT)
es el organismo que realiza la gestién y mantenimiento de los requerimientos en colaboracion con
los hoteles que estan ubicados en la zona costera, quienes apoyan y financian la aplicacién de los
lineamientos a cumplir en las auditorias.

Los expertos en turismo consideran que el sector hotelero de Los Cabos realiza buenas practicas
en sustentabilidad, debido a que el turismo de alto ingreso estéa orientado hacia los sellos verdes, es
evidente una cultura de certificaciones.

Las certificaciones en sustentabilidad son un reto para el sector hotelero; los resultados de la
investigacion manifiestan que, si bien existe fomento por parte de los actores clave publicosy privados
alacultura de certificacion, el avance inicial. Lo anterior, coincide con San Martin (2007), quien explica
que los programas de certificacién indican que los beneficios de aplicacion son grandes, debido a que
un segmento de mercado esta dispuesto a pagar por hoteles con un despefio ambiental, que vaya mas
alla de las normas legales, sin embargo, eniniciativas voluntarias no hay un alto grado de participacion.

Innovacion

Inicialmente la innovacion estaba enfocada en que las pequeios y medianas empresas buscaran
la vanguardia, por ejemplo, en gastronomia, a través de las granjas orgénicas y experiencias
sustentables, sin embargo, con la pandemia se focaliz6 al relanzamiento del destino a adaptarse
a los nuevos protocolos postpandemia, los actores clave concuerdan con que es necesario
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adaptar todos procedimientos estandares que se implementaban en el sector turistico antes de
la pandemia, transformarlos y reorganizarlos, este proceso de reingenieria requiere innovaciones
radicales como respuesta a la pandemia.

Accesibilidad

Elactor clave (PO1)explicéd que se estan disefando productos de turismo accesible, con tendencia al
sector salud, verificando la accesibilidad real ofertada en el destino turistico. Por su parte, el actor
clave (P02) explico que participa con el municipio en diversos foros para el desarrollo de estrategias
y acciones en materia de accesibilidad para el destino turistico, y puntualizan lo que es necesario
modificar; explica que todas las cadenas hoteleras persiguen el tema apelando al manual del a OMT,
ademas cada hotel, toma las acciones acorde al a cadena que le corresponde acorde los requisitos
de accesibilidad. Los actores clave coinciden que es el area de oportunidad del destino turistico.

Responsabilidad Social Empresarial

Los actores concuerdan que la responsabilidad social empresarial es una fortaleza del destino
turistico, el actor clave P01 explicd que se estan desarrollando proyectos que impactan a la
comunidad rural para su desarrollo. Por su parte, el PO2 explicé que las fundaciones del sector
hotelero atienden diversas problematicas sociales enla comunidad residente, ademas han aportado
con la contratacién y capacitacién para el desarrollo profesional de sus colaboradores.

Reactivacion del destino turistico

Los actores claves coincidieron que la prioridad en ese momento era la reapertura y reactivacion
del destino turistico. La reapertura del Destino turistico de Los Cabos se efectu6 a partir de un plan
estratégico multisectorial, con las recomendaciones sanitarias del Gobierno Federal y Consejo
estatal de Salud, acorde al FITURCA (2020): Fase 1. Reanudacion de actividades de viaje con limite
de llegadas internacionales y nacionales, Fase 2. Reapertura de la terminal internacional en el
aeropuerto y recuperacion lenta de las llegadas internacionales, Fase 3. Recuperacion de llegadas
nacionales e internacionales, Fase 4. Regreso de viajeros de lujo y grupos, asi como visitantes
provenientes de Canadéa y el Reino Unido, y la fase 5. Restauracién del 60% de conectividad aérea
junto con el 80% de reservas.

Las medidas de bioseguridad fueron la prioridad estratégica para una reactivacion planificada y
asertiva; acorde a los expertos, se tomaron decisiones en colaboracién publica y privada enfocada
en seis egjes: creacion de lineamientos de salud y sequridad, desarrollo de estrategias para reforzar
la bioseguridad, certificaciones nacionales de Punto Limpio de SECTUR, comunicacion de acciones,
creacion de politica de viaje flexible y laimplementacién de protocolos estandarizados para revisar
la salud de colaboradores y visitantes.

Laaperturadelos hoteles fue coordinada por la Asociacion de Hoteles de Los Cabos, con la finalidad
de generar un entorno de viaje mas seguro con estrictas medidas de bioseguridad, ademas de
una campana de comunicacion de acciones para la agil comunicacién entre hotel, proveedores,
autoridades locales, colaboradores y visitantes.
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Se observo que las estrategias de los actores clave en Los Cabos consideraron las sugerencias
emitidas porlaOMT(2020a)y el Gobierno de México(2020), concuerdan con la percepcién de Sharma,
Thomas y Paul (2021) sobre resiliencia en la industria turistica y su capacidad de respuesta. Asi
mismo mencionaron la busqueda de nuevas experiencias en turismo en la zona rural del municipio.

Concuerda con Huerta, donde el binomio de la Responsabilidad Social y sustentabilidad a través
de los participantes de la industria del turismo, gener6 estrategias para reponer, recuperar y
reinstaurar, mediante la creacion de procedimientos en Barcelona. Considerd que en los estudios
de caso intuyeron de manera positiva para “favorecer la reconstruccion turistica del todo el sector,
tanto en grandes urbes como Barcelona, asi como poblaciones pequefas”(2022: 11) en un escenario
post pandémico, esto encaminado a los ODS.

El sistema empresarial es fundamental para sostener la actividad turistica para Félix y Garcia
(2020) en el caso de Ecuador, fueron los primeros en realizar esfuerzos mancomunados con las
autoridades y organizaciones de gestion de destino, la colaboracion de las partes interesadas
fue clave para a la recuperacién del destino de Ecuador. Los factores que influyeron de forma
determinante fueron: larespuesta del gobierno, lainnovacion tecnoldgica, la pertenencialocal, la
confianza de los consumidores y colaboradores.

Estrategias de competitividad de empresas turisticas

En la segunda parte se aplico el cuestionario, los resultados cuantitativos se analizaron mediante
estadistica descriptiva y los cualitativos por medio de una matriz de categorizacion de variables.

Perfil de las empresas turisticas

El 82% pertenece al sector privado, donde el 57% son hoteles y 38% tour operadores, con relacion
al tamano de las empresas, el 65% son grandes, 5% medianas, 14% pequefas y 16% micro; por
consecuencia existe predominio de datos de empresas grandes con planeacién estratégica y una
cultura organizacional definidas.

Tecnologia

Para identificar si la tecnologia tiene inclusion en la planeacion estratégica de la organizacion, se
encontro que la palabra “tecnologia” se encuentra en 58% de las estrategias corporativas.

Las principales fortalezas son: tener procesos de geolocalizacion (95 %), conexion a internet (100%),
el 74% tienen red gratuita de WiFi, software para comercializacion y gestion de reservas el 76%.
Como area de oportunidad; solamente el 31% utiliza una aplicacién para brindar sus servicios, antes,
durante y después del viaje.

Las redes sociales que mas utilizaron son: Facebook 88%, Instagram 58%, WhatsApp 67% y Twitter
19%; lo anterior concuerda con un estudio de Cruz y Miranda (2020) en que el 71.2% aseguraron
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utilizar la red social de Facebook para informarse de los restaurantes a visitar. La presencia en
internet es un factor de competitividad indispensable para la reputacion online del destino, ya que
es un referente para la toma de decisiones del viajero.

Sustentabilidad

Respecto a los componentes de planeacidn estratégica que contienen la palabra “sustentabilidad”
en orden de relevancia son: Estrategias (31%), Objetivos (28%), Mision (10%)y Vision (10%), en este
sentido la sustentabilidad es un componente clave para la gestién de la empresa.

Enlasfortalezas seidentificaronlasbuenas practicas de sostenibilidad del sector hoteleroy grandes
empresas turisticas, en las pequenas y medianas en menor medida, se encontro que el 58% de las
empresas tiene un sistema de eficiencia energética que le permite reducir costos en su operacioén.
EI69% de las empresas tiene un sistema de recoleccion y tratamiento de residuos. EI 58% tienen un
sistema de depuraciony reutilizacion de agua.

Lacapacitacionesunaherramienta estratégica elemental paralas practicas sustentables; se encontro
que el 88% tiene programas de capacitacion para sus colaboradores, ademas realiza platicas para la
comunidad residente, como parte de sus estrategias. Los programas de capacitacion son diversos: el
46% esta enfocado a desarrollo de equipos, y 15% desarrolla capacitaciones en diversas areas.

Sobre las certificaciones se encontré que el 34 % de las empresas dispone de laNorma IS0 9001:2015
en su gestion, y el 18% tiene la Norma 14000:2015 de Sistema de Gestion Ambiental.

A pesar de que se evidencian esfuerzos, se perciben tres areas de oportunidad, 1. La inclusion de
la sustentabilidad enlas microempresas del estudio es nula, 2. La capacitacion de sustentabilidad
(8%), lainnovacion empresarial (2%)y educacion ambiental (3%) son minimas, 3. EI 31% no cuenta
con certificaciones.

Las empresas grandes encuestadas, si muestran estrategias de sustentabilidad, sin embargo,
concuerda con Montafno (2022), quien menciono en el tejido empresarial de micro, pequefnas y
medianas empresas en Los Cabos, las acciones que se realizan no son suficientes para ser modelos
de negocio sustentables, sino que estan enfocados en la supervivencia. Lo anterior concuerda con
Rodriguez y Ricardez (2021) en el contexto de la pequena y mediana empresa hotelera veracruzana,
los gerentes privilegian la perspectiva financiera, en lugar de preocuparse por mejorar y realizar
mantenimiento a los ambientes sociales y naturales.

Innovacion

La innovacion es un aspecto clave en el turismo para adaptarse a los cambios. Las fortalezas que
se encontraron son que: el 80% de las empresas encuestadas se consideran innovadoras, el area
funcional donde mas se realizan lasinnovaciones es la operacion con 82%. EI 93% tiene la capacidad
de realizar innovaciones radicales.
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Las estrategias que se enfocaron principalmente en procesos fueron del 39%, en el producto
38%, en mercadotecnia 34%, en tecnologia 27%, en practicas empresariales 33%, y medios de
promocion 42%; al inicio de la pandemia la innovacién se enfoc6 en promocion, cuando el destino
estaba cerrado migro a innovar procesos con la finalidad de incorporar medidas de bioseguridad
para colaboradoresy clientes.

El area de oportunidad es que las estrategias de innovacion se activan ante situaciones complejas,
mientras que cuando estan en certidumbre, las innovaciones no son incrementales, es decir, no son
prioritarias en la gestion de las empresas.

Por lo tanto, los resultados del estudio mostraron como influy6 el escenario de las pandemia para
las estrategias de innovacién, para sobrevivir, las empresas se vieron obligadas a innovar procesos
y servicios; a diferencia del estudio del 2018, en las empresas de Los Cabos solamente el 19% se
consideraba pionero en la innovacion, Montano explicod, que “el empresario del sector turistico de
Los Cabos le apuesta e invierte mas en los factores de competitividad inmersos en los modelos de
negocios tradicionales, los cuales se sostienen en la mercadotecnia tradicional”(2022: 31).

Accesibilidad

Las fortalezas de accesibilidad de las empresas turisticas encuestadas se basan en que el 88%
afirmaque ensusinstalaciones hayrampas, barandales, espacios de estacionamientoy senalizacién.
Disponen de areas accesibles en la infraestructura, se reportaron que el 86% tiene espacios de
estacionamiento, 80% senalizacion, 72% banos especiales, 72% rampasy 63% barandales, el 74 % de
las empresas turisticas tiene el mobiliario adecuado en sus instalaciones y el 88% de las empresas
turisticas afirma que tiene una pagina web accesible.

Se identificaron dos areas de oportunidad 1. Solamente el 58% de las empresas turisticas
encuestadas tiene personal capacitado para atencion en necesidades especiales, por lo tanto, es
necesario incrementar la capacitacién para la accesibilidad e inclusion, como mencionan Martinez
y Escalona “es conveniente que los empleados de los hoteles que ofrecen servicios accesibles se
capacitaran en todos los aspectos relacionados con accesibilidad en los hoteles” (2014: 215); con
ello mejora la experiencia del visitante. 2. Los materiales promocionales, herramientas y servicios
adaptados, las empresas indicaron que el 26% tiene pictogramas, el 20% audio guiasy el 20% no
tiene ninguno, por lo consiguiente no se garantiza una experiencia inclusiva en su totalidad.

Responsabilidad social
Las principales fortalezas en responsabilidad social son:
1. Certificaciones nacionales e internacionales son una estrategia de las empresas turisticas,

considerando que permiten garantizar las buenas practicas en su gestion, el 27% es nacional como
EmpresaSocialmente Responsabley el 27% tiene la certificacion internacional de Great Place to Work.
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2. La contratacion y capacitacion a jévenes de la comunidad local, por lo consiguiente contribuyen
al desarrollo profesional.

3. Elcodigo ético enlaempresa fomenta la gestion responsable, trasparente y el comportamiento de los
colaboradores en el desempeno de sus actividades, asi como de las buenas practicas organizacionales;
se encontro que el 99% de las empresas turisticas tiene uno, solamente una indicé que no.

4. Lavinculacion entre el sector publico, sector privado y las universidades son un modelo de triple
hélice para la innovacién y desarrollo, que también es parte clave de la responsabilidad social.
En este sentido se preguntoé si la empresa tiene convenios o alianzas con sociedades civiles,
universidades, sector publico, o con otras empresas de servicios turisticos para realizar proyectos
que contribuyan al desarrollo del turismo sostenible; se encontré que el 73% esta colaborando por
medio de vinculacién al turismo sustentable a través de un convenio.

5. Las estrategias de conjugan, la responsabilidad social y sustentabilidad es consumir productos
de proveedores locales, la investigacion se encontro que 95% realiza esta actividad, apoyando a la
economia de la regién.

Las areas de oportunidad en Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se encontraron en la
implementacion de programas en las microempresas.

Ensintesis, enlafiguralse muestranlasacciones estratégicas de las empresas del estudio en orden
de relevancia: 1. Responsabilidad Social Empresarial 82%, 2. Tecnologia 78%, 3. Sustentabilidad

68%, 4. Accesibilidad 62% y 5. Innovacién 36%; en promedio 65% de las estrategias.

Figura 1. Estrategias de competitividad
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Fuente: elaboracion propia.

63

Estrategias de competitividad en las empresas turisticas en un escenario de incertidumbre. Caso Los Cabos, México



El Periplo Sustentable / ISSN: 1870-3036 Numero 46 / Enero - Junio 2024

64

Los resultados evidenciaron que la principal fortaleza es que existe un compromiso empresarial
con la sociedad sudcaliforniana orientado en Responsabilidad Social Empresarial de las grandes
empresas turisticas, sin embargo, como afirma el estudio de Montano; donde

Desde su punto vista el desarrollo econémico local implica inversiones, proveeduria, producciony empleos
sectorialmente equilibrados, diversificacion del sistema productivo que promueva la elaboracién con valor
agregado creciente (cadenas de valor) con articulacién entre las micro, pequenas y medianas empresas, lo

cual representa el rasgo caracteristico del tejido empresarial de Los Cabos (2020: 24).

Por su parte, las micro, pequefnas y medianas empresas presentan diversas areas de oportunidad;
qgue son fortalezas en el sector hotelero, es la muestra representativa de este estudio. Trevino,
Cardinale y Fernandez, en un estudio en la Fortuna Costa Rica, determinaron que “el incremento de
los recursos, talento humano y la experiencia han permitido potenciar y vender el destino a nivel
mundial”(2021: 404); lo anterior concuerda con el destino turistico de Los Cabos, las estrategias de
competitividad mejoran la experiencia del turista, incrementan los diversos recursos y contribuyen
al desarrollo profesional del talento humano.

Analisis comparativo de indicadores de desempeiio del destino turistico del 2019 al 2022

En contexto del destino internacional de Los Cabos de la evolucion de indicadores desempeno, se
elaboro el andlisis descriptivo del Observatorio Turistico de Los Cabos (FITURCA, 2022), tiene la
finalidad de reflejar unaradiografia del mes de abril de 2019, 2020, 2021y 2022, para la evaluacion
de la pertinencia de las estrategias de competitividad descritas previamente en el escenario
de incertidumbre. Los indicadores de desempeno son: ocupacion hotelera, tarifa promedio
y rendimiento promedio por habitacion (RevPAR), considerando que a partir del incremento de
llegada de turistas influye en la derrama economica de la region. En la figura 2 se puede observar
que en el 2019, la ocupacioén hotelera fue de 79%, sin embargo, en abril del 2020, s6lo se obtuvo el
1%, cuando el destino se encontraba cerrado completamente. En 2021, se observa incremento al
53% y en 2022 refleja el 75% de ocupacion hotelera.

Figura 2. Ocupacion hotelera
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Fuente: FITURCA (2022).
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En lafigura 3 se observa que la tarifa promedio del destino turistico en el 2019 fue de $323 ddlares,
sin embargo, para el 2020 se encontro una baja historica llegando sélo a $110 dolares, en 2021 se
encontré en $327 dolares y en 2022 se alcanzo una cifra de $478 dolares, es decir incremento el
77% en comparacion del 2020 y superior al 2019 por $155 délares. Cabe sefalar que historicamente
el mes de abril es considerado como temporada baja en el destino turistico, la temporada alta se
considera entre de los meses de noviembre y enero, por lo tanto, es una evidente recuperacién.

Figura 3. Tarifa promedio por afo en los hoteles de Los Cabos, Baja California Sur
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Fuente: FITURCA (2022).
Elindicador de rendimiento financiero por habitacién de una cadena hotelera (RevPAR), se observa
en la figura 4 que en 2019 fue de $236 dolares, en 2020 de cero, en 2021 incremento a $173 dolares, y
en 2022 llegd a $359 ddlares, es decir, incremento $123 dolares en comparacion del 2019.

Figura 4. Rendimiento promedio por habitacién
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Fuente: FITURCA(2020).
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En resumen, considerando la evolucion de los indicadores de desempeno del destino turistico de Los
Cabos, aunado a las acciones y estrategias de las empresas turisticas, se perciben certeras con las
estrategias de reactivacion, ya que se recuperaron de no tener demanda de servicios turisticos; lo cual
concuerda con Diaz, Solanoy Speakman (2022), quienes explican que, a partir del 2021, la capacidad de
resiliencia del destino ha sido gradual, ya que las decisiones de los viajeros aun se ven influenciadas
por el miedo de contagio al viajar. En este sentido, los actores clave de Los Cabos, comunicaron
cada una de las acciones realizadas para garantizar la bioseguridad, las investigaciones coinciden
en que los datos preliminares indican que el turismo nacional ha sido el primer sector en reaccionar
positivamente a los esfuerzos de las empresas, asi como actores clave publicos y privados.

Conclusiones

El sector turistico de los Cabos se encuentra en un proceso de constante evolucion, los actores clave
son generadores de sinergias y acciones estratégicas que han fortalecido su competitividad turistica.

En el escenario de incertidumbre que constituy6 una situacion sin precedentes, los actores clave
tomaron decisiones, con una vision estratégica en conjunto, y con ello coordinaron las estrategias
desde su campo de accion, evidenciado una capacidad de actuacién ante contingencias; desde
la reduccion de presupuestos federales para la promocion turistica, desastres naturales como
huracanesy la pandemia COVID-19.

Porsuparte, lasempresasturisticasanalizadasadministraronlatecnologiaeinnovaciénensusprocesos,
productos y servicios, y conservaron una cultura de certificacion en materia de responsabilidad
social, implementaron estrategias de bioseguridad y transformacién digital; por consiguiente, tienen
capacidad de adaptacion e innovacidn en sus procesos en un escenario de incertidumbre.

LLas empresas turisticas, se evidencia una gran preocupacion por la sostenibilidad y la innovacion
con acciones de implementacion de tecnologia amigables con el medio ambiente, promocién de
actividades turisticas sostenibles, el desarrollo de programas de conservacién del a biodiversidad y
adaptacién de practicas responsables en la gestion de residuos y uso de recursos naturales. Destaca
la colaboracién publicay privada para la promocion de culturay patrimonio local en la oferta turistica.

En cuanto al analisis comparativo de indicadores de desempefo del destino turistico, se observo
una tendencia positiva de la llegada de turistas y la ocupacion hotelera antes de la pandemia, una
disminucion significativa durante el cierre del destino. Sin embargo, aparecié una recuperacion
gradual en la reactivacion de destino turistico. Ademas, se encontrd una alta relacion entre el
desempend del destino turistico y las estrategias de competitividad implementadas por los actores
claves y empresas turisticas.

Lalimitante de lainvestigacion se basa en que la mayoria de las empresas fueron grandes hoteles, la
investigacion presentaunsesgoeneldiagnosticodelusodelatecnologiaensusprocesosyservicios,
por lo tanto, invierten continuamente en tecnologia, para la eficiencia y eficacia organizacional.
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Las futuras lineas de investigacion que se recomiendan son: estudios de buenas practicas de
gobernanza basadas en colaboracion publicay privada, resiliencia turisticay turismo sostenible
a partir de la Agenda 2030.

Se concluye que los actores clave, las empresas turisticas del estudio contaban con las
estrategias de competitividad basadas en tecnologia, sustentabilidad, innovacion, accesibilidad y
responsabilidad social en el momento del cierre del destino, ademas evidenciaron la capacidad de
responder ante el escenario incertidumbre, como resultado de su gestion, una estrategia asertiva
de actores clave y la implementacion de las empresas turisticas, en dos anos pasaron de cero
demanda aincrementar los indicadores de desempeno turistico, reflejando con ello un ejemplo de
resilienciay capacidad de adaptacién al cambio del entorno.

67

Estrategias de competitividad en las empresas turisticas en un escenario de incertidumbre. Caso Los Cabos, México



El Periplo Sustentable / ISSN: 1870-3036 Numero 46 / Enero - Junio 2024

68

Referencias

Azevedo, M., Meyer, A. y Oliveira T. (2020). Turismos, sustentabilidades e pandemias: Incertezas
e caminhos possives para planejamento turisitco no horizonte da Agenda 2030. Revista
académica Observatdrio de Inovagdo do turismo, (14), 73-105. Disponible en http://
publicacoes.unigranrio.edu.br/index.php/raoit/article/view/6661, [03 de abril de 2022].

Arniz, S., Dachary, A. y Arniz, F. (2019). El turismo: retos, costos e integracion en el siglo XXI.
Controversias y concurrencias latinoamericanas, 11(19), 168-152. Disponible en https://www.
redalyc.org/journal/5886/588661549010/588661549010.pdf, [ 10 de abril de 2022].

Bazud, F. (2020). Politicas publicas de turismo sostenible: perspectiva hispano-brasilefia. Veredas
do Direito, Belo Horizonte, 17(39) 11-38. http://dx.doi.org/10.18623/rvd.v17i39.1726.

Bojorquez, J. y Angeles, M. (2019). Turismo y polarizacion social en Los Cabos, México. El proyecto
Zona Dorada. Bitacora Urbano Territorial, 29(2), 117-126. https://doi.org/10.15446/bitacora.
v29n2.77609.

Cardoso, C. (2020). The contribution of tourism towards a more sustainable and inclusive society:
key guiding principles in times of crisis. Worldwide Hospitality and Tourism Themes, 12(6),
679-689. DOI 10.1108/WHATT-07-2020-0065.

Cruz, |.y Miranda, A.(2020). Importanciade lainclusién de las estrategias conredes sociales digitales
en restaurantes de la zona gastronomica de la ciudad de Tijuana. El Periplo Sustentable,
(38), 74-112. Disponible en https://rperiplo.uaemex.mx/article/view/9947/10653, [12 de
junio de 2022].

Diaz, A., Solano, |. y Speakman, M. (2022). Turismo y pandemia por COVID 19: impactos y aprendizaje
académico. El Periplo Sustentable, (43), 379-395 Disponible en https://rperiplo.uaemex.mx/
article/view/18106/14692, [ 20 de diciembre de 2022].

Fideicomiso de Turismo de Los Cabos(2020). Los Cabos, Listo para reactivar el turismo. Disponible
en https://www.visitaloscabos.travel/articles-spanish/post/los-cabos-listo-para-
reactivar-el-turismo/, [20 de mayo de 2022].

Fideicomiso de Turismo de Los Cabos(2022). Estadisticas del Observatorio Turistico de Los Cabos.
Disponible en https://fiturca.com/difusion/estadisticas/, [20 de agosto de 2022].

Felix, A. y Garcia, N. (2020). Estudio de pérdidas y estrategias de reactivacion para el sector
turistico por crisis sanitaria COVID-19 en el destino Manta (Ecuador). Revista Internacional
de Turismo, Empresa y Territorio. RITUREM. 4(1), 79-103 https://dialnet.unirioja.es/servlet/
articulo?codigo=7483989, [22 de abril de 2022].

Claudia Carolina Lacruhy Enriquez / Indra Morandin Ahuerma



El Periplo Sustentable / ISSN: 1870-9036 Numero 46 / Enero - Junio 2024

69

Gobierno de México (2020). Secretarias de Turismo y Salud dan a conocer protocolo para hoteles
que continten dando servicio durante la cuarentena obligatoria. Disponible en https://
coronavirus.gob.mx/2020/04/02/secretarias-de-turismo-y-salud-dan-a-conocer-
protocolo-para-hoteles-que-continuen-dando-servicio-durante-la-cuarentena-
obligatoria/#:~:text=la%20cuarentena%20obligatoria-,Secretar%C3%ADas%20de %20
Turismo %20y %20Salud%20dan%20a%20conocer%20protocolo%20para,de %20l0s %20
centros%20de%20hospedaje, [22 de abril de 2022].

Hernandez, R. y Mendoza, C.(2018). Metodologia de Investigacion: las rutas cuantitativa,cualitativa y
mixta. México: Mc Graw Hill.

Huerta (2022). El binomio de relaciones publicas-responsabilidad social en el turismo sostenible y
regenerativo. Un enfoque innovador turistico postpandemia hacia la Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible. Revista Internacional de Humanidades. 12(6), 2-16.

Koo, C., Shin, S., Chung, N., y Gretzel, U. (2016). Conceptualization of Smart Tourism Destination
Competitives. Asia Pacific Journal of Information Systems, 26(4), 367-384. DOI: 10.14329/
apjis.2016.26.4.561.

Lacruhy, C., Morandin, I., Pérez, R. (2021). Perspectiva economica del turismo en tiempos de
pandemia: estudio de caso Los Cabos, Baja California Sur, México. Revista electrénica
INNOVA, UV, 1(2), 23-30. Disponible en https://innova.iuv.edu.mx/index.php/INNOVA_IUV/
article/view/15,[23 de mayo de 2022].

Martinez, S. y Escalona, J. (2014). Integracion, turismo y discapacidad: ;Son accesibles los hoteles
para las personas con discapacidad fisica? PASOS Revista de Turismo y Patrimonio Cultural.
12 (1), 209-218. Disponible en https://www.redalyc.org/pdf/881/88129335016.pdf, [ 16 de julio
de 20221].

Montafio, A., Pérez, J. y De La O Burrola, V. (2014). Reposicionamiento para destinos turisticos
consolidados: el caso de Los Cabos, México. Cuadernos de Turismo, (33), 271-295.

Montafio, A. (2022). Empresas turisticas y negocios sustentables en Los Cabos. Un andlisis de
Modelo de Ecuaciones Estructurales. El Periplo Sustentable, (42), 7-34. Disponible en
http://rperiplo.uaemex.mx/, [19 de abril de 2022].

OMT (Organizacién Mundial de Turismo) (2020a). Directrices globales de la OMT para reiniciar
el turismo. Disponible en: https://webunwto.s3.eu-west-l.amazonaws.com/s3fs-
public/2020-06/200606%20-%20UNWT0%20Global%20Guidelines%20t0%20
Restart%20Tourism%20ES.pdf, [24 de mayo de 2022].

OMT (Organizacion Mundial de Turismo) (2022b). Resultados turisticos globales y regionales.
Disponible en https://www.unwto.org/es/datos-turismo/resultados-turisticos-globales-
regionales, [ 16 se septiembre de 2022].

Estrategias de competitividad en las empresas turisticas en un escenario de incertidumbre. Caso Los Cabos, México



El Periplo Sustentable / ISSN: 1870-3036 Numero 46 / Enero - Junio 2024

70

Rodriguez, G.y Ricardez, G.(2021). Gestion sustentable en el sector hotelero veracruzano: aproximacion
a través de un cuadro de mando integral. El Periplo Sustentable, (43), 33-54. Disponible en
https://rperiplo.uaemex.mx/article/view/12822/14415[ 20 de octubre de 2022].

Rosato, P., Captu, A., Valente, D., Pizzi, S. (2021). 2030 Agenda and sustainable business models
in tourism: a bibliometric analysis. Ecological Indicators. 121. https://doi.org/10.1016/j.
ecolind.2020.106978.

San Martin. F. y Salcedo, M. (2007). Turismo, sustentabilidad y certificacion: un reto global.
Revista Centro de Investigacion. 7(27), 77-91. Disponible en https://www.redalyc.org/
pdf/342/34202706.pdf, [20 de abril de 2022].

Sharma, G., Thomas, A., Paul, J. (2021). Reviving toursim industry post-COVID-19: A resiliencie-
based framework. Toursim Management Perspectives, (37) 100786 https://doi.org/10.1016/].
tmp.2020.100786.

Secretaria de Turismo (2020). Programa Sectorial de Turismo 2020-2024. Disponible en https://
www.gob.mx/sectur/acciones-y-programas/mensaje-del-secretario-programa-sectorial-
de-turismo-2020-2024i, [10 de enero de 2022].

Secretaria de Economia y Turismo de Baja California Sur (2022). Los Cabos, informacién estratégica.
Disponible enhttps://biblioteca.setuesbcs.gob.mx/administrador/biblioteca/publicaciones/
pdf/Estrategico%202022%20Los%20Cabos%20(1).pdf, [20 de mayo de 2022].

Shafiee, S., Rajabzadeh, A., Hasanzadeh, A. y Jahanyan, S. (2021). Smart tourism destinations: a
systematic review. Tourism Review, 76(3), 505-528. https://doi.org/10.1108/ TR-06-2019-0235.

Trevifio, M., Cardinale, L. y Fernandez, L. (2021). Transformacion hacia un destino turistico
inteligente: priorizacién de los factores estratégicos del destino turistico La Fortuna,
Costa Rica. El Periplo Sustentable, (41), 379-410. Disponible en https://rperiplo.uaemex.mx/
article/view/14755/12651, [ 22 de mayo de 2022].

Vilchis, A.y Palafox, A.(2019). El desafio de indicar la sustentabilidad en el turismo. Turismo: Estudios
& Practicas, 8(2), 8-28.

Claudia Carolina Lacruhy Enriquez / Indra Morandin Ahuerma



