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Presentacion

En el marco del Programa Sonrisas por tu Ciudad la Secretaria de Turismo de la
Ciudad de México (SECTUR CDMX), pretende acercar la oferta turistica de la
ciudad a sectores sociales menos favorecidos, principalmente grupos vulnerables.

Y una modalidad de oferta turistica institucional es la inciativa Andanzas por tu
Cuidad, la cual se desarrolla en circuitos, constando de actividades como visitas
guiadas a museos Yy representaciones artisticas de la historia y cultura del lugar
para peatones, asi como paseos cortos en camion.

El Instituto Politécnico Nacional (IPN), a través de la Escuela Superior de
Turismo (EST) realizo un estudio de opinion entre usuarios.

Esta colaboracion consistio en aplicar una encuesta de evaluacion del servicio para

medir indicadores de desempeiio y generar aprendizajes a favor de mejoras para
este programa social.

CDMX (al.
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CDMX
190anos

Ambito Local. Ciudad de México.

Metodologia | Cuantitativa

Longitudinal, con mediciones estacionales; es decir, seleccion de temporadas con
Tipo de estudio | mayor afluencia de usuarios para el afio 2015, especificamente: Verano, Fiestas Patrias,
Dia de Muertos y Fiestas Decembrinas.

Técnicade Entrevista cara a cara con usuarios del programa, misma que se aplica el dia del
recoleccion recorrido, al terminar la actividad correspondiente.
Universo de Hombres y mujeres con 18 afios o mas; preferentemente residentes de la Ciudad de
estudio México.
Tipo de Polietapico probabilistico aleatorio. En una primera etapa se selecciona
muestreo aleatoriamente al grupo de turistas y en una segunda al informante. Hay un salto

sistematico de un informante por cada encuesta efectiva.




Vitrina Metodologica

* 404 encuestas efectivas.

Tamarno de

muestra M1 M2 M3 M4
69 55 200 80

+ Cuestionario estructurado.
+ Contiene factores que estableceran:

Perfil del Usuario

Acceso al Programa

La percepcion y evaluacion del servicio: Organizador, Guia y Personajes *.
El nivel de satisfaccion y valoracion de la experiencia.

Instrumentos de
medicidn

oo op

» Duracion promedio de 10 minutos.

* Son actores que dramatizan historia y cultura durante el recorrido




CQ@X Vitrina Metodologica
ﬂnarm SECTUR

» Para realizar el trabajo de campo de esta medicion, se contd con la activa y
valiosa participacion de un grupo de 20 estudiantes de la Escuela Superior de

Trabajo de Turismo del Instituto Politécnico Nacional (EST-IPN).

Campo » Elliderazgo, asi como la direccion general y técnica del proyecto estuvo a cargo
del Lic. Jesus H. Aragon Sarmiento, Jefe del Departamento de Investigacion
de EST-IPN.

» Para efectos de contar con una adecuada ejecucién de los diferentes procesos
involucrados en este proyecto de investigacion (desde su conceptualizacion y
Aseguramiento disefio metodoldgico, logistica de campo y aplicacion de encuestas, hasta la
de Calidad codificacion, captura, depuracion y procesamiento estadistico de los
resultados), la EST-IPN dispuso de un tercero (SS Neurona S.C.) para los
trabajos de auditoria y aseguramiento de calidad.
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- CQHMX Resumen Ejecutivo

Organizacién
(9.4)

Referenciacion
oositiva Personaje

(9.8) - &)
Indice de

Evaluacion del
Servicio

(9.01)

Satisfaccion
(8.3)

Experiencia en el
recorrido (8.4)




CQQX Resumen Ejecutivo
' 190anos (e

« En términos generales, el principal

usuario del programa es residente de la
Ciudad de Meéxico, principalmente de
las delegaciones Gustavo A. Madero,
Cuauhtémoc e Iztapalapa.

Destaca la pobre presencia de
capitalinos del sur de la Ciudad (Milpa
Alta, Xochimilco, Coyoacan.

No obstante, conforme avanzaba el
tiempo se incremento la presencia de
mexiquenses o que sugiere un
incremento en la comunicacion vy
referenciacion de la oferta.

En cuanto al género, es ligeramente
mayor la presencia de mujeres entre los
usuarios de andanzas por tu Ciudad;
aunque en el mes de diciembre se
incrementd de manera notable la
presencia de varones.

El usuario promedio de este programa
es un persona de 40 anos, con estudios
medios 0 superiores y con actividad
economica.

La mitad de los consultados pertenecen
a clases populares y una tercera parte
son clase media.

Y definitivamente, esta actividad es
para realizarse acompainados,

principalmente por la familia.




CQQX Resumen Ejecutivo
' 190anos (e

* Y si bien la mayorlla de los consultados * Sin embargo’ pOCO Menos de la mitad

acostumbran viajar, destaca el hecho
gue paulatinamente se incrementd la
presencia de usuarios que declaran
nunca viajar, al pasar del 25% al 35%, a
través de las mediciones.

La mayoria de los usuarios llegaron a
las actividades por invitacion (54%). Sin
embargo, llama la atencion que esto no
fue la regla en el caso de la medicion
de Verano (M1), en la que la gran
mayoria de los usuarios se enteraron in
situ de estas actividades.

La mayoria de los consultados saben
gue esta actividad es promovida por el
gobierno de la CDMX.

de estos identifican con claridad que se
trata de SECTUR CDMX.

En cuanto al registro de la actividad, en
las mediciones de noviembre 'y
diciembre se registra una fuerte critica
de parte de los usuarios pues
reconocen que hubo complicaciones.

En términos generales, la organizacion
de los actividades recibe buena
calificaciones; no obstante, es muy
recurrente observar menores
calificaciones en lo referente a la
organizacion de los grupos antes e
iniciar los recorridos por ejemplo.
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« El guia recibe excelentes calificaciones a lo . Finalmente, y de manera

largo de las tres mediciones (9.6). consecuente hay un muy alto

indicador de referenciacion positiva
entre los usuarios, derivada de su
experiencia en Andanzas por tu

« En contra parte, el personaje recibe las
mas bajas calificaciones, sin ser malas; al
contrario siguen siendo muy aceptables

(8.6). Ciudad; se trata de su disposicion

por recomendar la experiencia

« La mayoria de los consultados declara que (97%) y su disposicion por repetir
Su experiencia cubrio o incluso supero sus este tipo de paseos (98%).

expectativas (83%) y su experiencia fue
muy satisfactoria (88%).

« Es importante comentar la baja calificacion
gue se le da a los espacios aptos para el
recorrido, llegando a ser la mas baja en la
evaluacion.
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CQﬂx . 1. Perfil del Usuario

Género

404 encuestados

Femenino
56%

M1

69 encuestados

M2

55 encuestados

65% 58%
42%
35%
Femenino Masculino Femenino Masculino
M 3 200 encuestados M4 80 encuestados
59% 59%
41% 41%
Femenino Masculino

Femenino Masculino

(PN Nz



e Ak

. A totales
Procedencia 0
404 encuestados CDMX 60%
Edo. México 33%
Otros* 7%
n =404 100%

B Verano M Fiestas Patrias M Celebracion de Muertos Fiestas Decembrinas

69%

50%
43%

35%

20%

7%
2%

Ciudad de México Estado de México Otros*




1. Perfil del Usuario

Residentes Cuidad de México

Delegaciones de Procedencia

243 encuestados

Delegacién M1 M2 M3 M4 total Delegacion M1 M2 M3 M4  Total

Alvaro Obregon 7% 10% 2% 10% 5% Iztapalapa 12% [ 10% | 14% | 15% | 13%

Azcapotzalco 10% 8% 6% 7% 7% (EG[EIIERS i CI-Cll 5% | 3% 2% 5% 3%

Benito Juarez 7% 5% 6% 5% 6% Miguel Hidalgo 5% | 8% 3% 5% 4%

Coyoacan 2% 3% 1% 2% 2% Milpa Alta 2% | 0% 0% 0% 0%

Cuajimalpa de Morelos [T 5% 6% 2% 6% Tlahuac 5% | 0% 2% 2% 2%

Cuauhtémoc 15% 21% 15% 2% 14% Tlalpan 0% | 0% 6% 0% 3%

Gustavo A. Madero 10% 13% 22% 17% 18% Venustiano Carranza 10% | 5% 6% 15% 8%

Iztacalco 0% 5% 8% 7% 6% Xochimilco 0% | 3% 0% 2% 1%
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Residentes de la Cuidad de México

243 encuestados

M4 mM3 mM2 M1

Azcapotzalco

* Benito Judrez 40%

* Cuauhtémoc

Oriente
Gustavo A. Madero

* Coyoacan
* Tlalpan
* Xochimilco

43%

42%
42%

Norte

Poniente Oriente * Iztacalco
0 30%
- 16% * |ztapalapa
* Alvaro Obregén * Tldhuac Sur

* Cuajimalpa ~ |* Venustiano Carranza

* Miguel Hidalgo

Poniente




- CDMX [ 1. Perfil del Usuario

SECTUR

Edad

404 encuestados

26%

18 a 25 26 a 35 36 a 45 46 a 59 60 0 mas

Media

Mediana

Moda




- CDMX 1. Perfil del Usuario
SECTUR

Educacion Ocupacion

Educacién M2 M3 M4 total

Basica Trabaja

Media NGRIEIEEN 61%

Superior

n=




- CDMX 1. Perfil del Usuario

Ocupacion

404 encuestados

Profesionista

0,
independiente 12%

N—
Empleado Gob. - 12%

Estudia - 11%
Comerciante - 8%

Pensionado o jubilado - 5%

Desempleado F 3%




Nivel Socioecondmico*

404 encuestados

19% 20%

| ! |

Clase baja = 50% Clase media=37% Clase alta=13%

* En el cuestionario se incorporaron las variables que forman la regla 8X7 que establece la Asociacidon Mexicana de Agencias de Investigacion (AMAI). Se aplicé el algoritmo
definido para discriminar el Nivel Socioeconémico del entrevistado mismo que fue agrupado en tres clases.
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SECTUR

Acompafnantes

404 encuestados

M Verano M Fiestas Patrias i Celebracion de Muertos . Fiestas Decembrinas

59%

56%

A% 2% 19 1%

Familia Pareja Viaja solo Amigos Compainieros




%{E}“}ﬁ g 1. Perfil del Usuario

M1 69 encuestados M2 55 encuestados

Habito de viajar

404 encuestados

" M 3 200 encuestados M4 80 encuestados

¢Enlos ultimos tres afios ha salido de viaje,

fuera de su ciudad de origen?




2. Acceso al Programa
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CQ.EX . 2. Acceso al Programa

¢, Como se enter6?

392 encuestados

Por
Invitacion
54%

M 1 66 encuestados

Por
Invitacién
3%

Otra
respuesta
97%

M 2 55 encuestados

Por
Invitacion

[oiF] 67%
respuesta
33%

M3

191 encuestados

Por
Invitacion

Otra Gl

respuesta
34%

M4 80 encuestados

Por
Invitacion
58%

Otra

respuesta
42%



- CQHEX 2. Acceso al Programa

Este recorrido... ¢ estaba planeado o se acaba de enterar?

271 encuestados

M1 M2 M3 M4

Planeado 68% Planeado 81% Planeado 15% Planeado 130
Se acaba
Se acaba Se acaba . Se acaba
de enterar 32% de enterar 19% de 85% 0%
enterar de enterar
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- CQ.EX 3. Evaluacion de la Organizacion
SECTUR

M1 42 encuestados M2 34 encuestados
¢,Quien organiza?
233 encuestados
0,
60% 41% 59%
40%
. Gobierno SECTUR CDMX
51% Gobierno SECTUR CDMX CDMX
CDMX
49%
M 3 117 encuestados M4 40 encuestados
Gobierno SECTUR CDMX
CDMX
73%
51%
27%
- 49% °
Gobierno SECTUR CDMX Gobierna SECTUR CDMX




- CQﬂx 3. Evaluacion de la Organizacion

SECTUR

Facilidad en el registro al
programa

391 encuestados

Top 2 Box*

B Verano M Fiestas Patrias  m Celebracion de Muertos . Fiestas Decembrinas

* Top 2 Box: Es la suma de respuestas facil y muy facil.




- CQﬂx % 3. Evaluacion de la Organizacion
SECTUR

Valoracion del Desempeiio*

379 encuestados

a@=\/erano Fiestas Patrias  esfp=Celebracion de Muertos —>— Fiestas Decembrinas

Puntualidad para Organizacion para la Organizacion en Manera de tratar ala  Calificacion general
iniciar integracion del grupo general gente (promedio)
al inicio del recorrido

* Escala del 1 al 10
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CQﬂx % 4. Evaluacion del Guia
SECTUR

Valoracion del Guia*

372 encuestados

a@=\/erano  ==ll==Fiestas Patrias Celebracion de Muertos —><— Fiestas Decembrinas

Apariencia Amabilidad en Capacidad Conocimiento Dominio del Manejo del  Actitud de Respeto hacia Calificacion
personal su trato para explicar del recorrido tema grupo servicio los usuarios general
(promedio)

* Escala del 1 al 10
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¢.--- el guia le solicito gratificacion ...?

392 encuestados
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CQﬂx % 5. Evaluacion del Personaje
SECTUR

Valoracion del Personaje

356 encuestados

a@=\/erano Fiestas Patrias === Celebracion de Muertos —><— Fiestas Decembrinas
9.56
9.30 242 9.34 9.34 9.4
@ =i e =G —=ot o — 9.1
—.—J.UU 8 60
8.50 8.50 : 8.58 35
— —
8.12 oo - - 852 ——t
' 8.30 8.30 8.3

8.18

Caracterizacion fiel Representacion fue Representacion fue Calidad del contenido Estimul6 el interés  Calificacion general
del personaje interesante amena de la representacién por la historia de la (promedio)
histérico ciudad

* Escala del 1 al 10
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.-.- el personaje le solicité gratificaciéon ...?

353 encuestados

1%
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- CQMEX 6. Experiencia del viaje

. qué tanto cubrid sus expectativas?

396 encuestados

51%
32%
14%
1% 2%
’—’q : : :
Nada Poco Algo Mucho Mas de lo que
esperaba

f

Cumplimiento de
expectativas 83%




6. Experiencia del viaje

Evaluacion de su Experiencia*

401 encuestados

100%
95%
90%
85%
80%
e / /
70% /
65% S
60%
55%
50% — .
La experiencia le . Comodidad con la
. . Le hace sentir Adecuada manera s .
Espacios aptos ayuda a mejorar manera de ¢ Disfruto el
. L orgulloso de la de agrupar a los .
para el recorrdio | apariencia de la agrupar a los . recorrido?
CDMX . usuarios
Cd. usuarios
=@=\/erano 81% 95% 86% 78% 83% 95%
Fiestas Patrias 84% 96% 96% 87% 87% 96%
=g Celebracion de Muertos 61% 84% 87% 74% 73% 86%
—>—Fiestas Decembrinas 62% 84% 90% 87% 81% 89%
—#—Total 65% 86% 89% 79% 77% 88%

* Top2Box = respuestas de mucho + totalmente satisfecho




CQMX % 6. Experiencia del viaje

Satisfaccion*

395 encuestados

100%
~ .\/A\ /
90% /
85%
80%
75%
70%
6>% Trat ibid Actividad S idad
Trato recibido rato recioido Trato recibido | Duracidn del Lugares ctividades egurida Satisfaccion
- por . . . durante el durante
al inicio . por el guia recorrido visitados . General
organizadores paseo recorrido
=@=\/erano 93% 91% 98% 81% 91% 81% 96% 97%
Fiestas Patrias 96% 98% 100% 85% 91% 86% 89% 96%
== Celebracion de Muertos 76% 82% 82% 74% 75% 82% 80% 87%
—>— Fiestas Decembrinas 84% 88% 89% 77% 84% 81% 84% 89%
——Total 81% 86% 87% 76% 80% 82% 83% 89%

* Top2Box = respuestas de mucho + totalmente satisfecho




- CQMX 6. Experiencia del viaje

SECTUR

. Recomienda ...? ¢,-.. Volveria a utilizarlo...?

404 encuestados 404 encuestados

NO, L_NO,
3% i, 2%
98%
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