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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la gestién turistica del Pueblo Magico
de El Fuerte, Sinaloa, México, desde la perspectiva de la dimensién humana. El enfoque del
estudio es cualitativo, con alcance descriptivo explicativo y transversal, aplicando como mé-
todo empirico la entrevista semi estructurada y el analisis de contenido. Algunos resultados
muestran la practica de un liderazgo empirico-contingencial-reactivo y el aprovechamiento
y mejora de la capacitacion del personal de forma integral, cuyos indicadores impactan de
manera positiva en la competitividad que mantiene, sustentado en la oferta de atractivos y

servicios turisticos tnicos del Pueblo Magico.
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Introduccion

México es un pais que haimplementado el Programa Pueblos Magicos, de acuerdo conla Secre-
taria de Turismo (SECTUR) (2008), con el objetivo de posicionarlo como un destacado destino
turistico a nivel global, afirma el Diario Oficial de la Federacion (DOF) (2014), para lograrlo, es
necesario el desarrollo dela gestion turistica, la cual aborda diversas dimensiones, entre ellasla
humana, de acuerdo con Tite-Cunalata et al. (2021), integrando al liderazgo y la capacitacién
del personal. En este sentido, Martinez (2016) refiere que el liderazgo empresarial enfrenta
retos que requieren de competencias integradas por valores, actitudes, rasgos, habilidades, co-
nocimientos, entre otras, y por su parte, Zurita y Castrejon (2019) enfatizan la capacitacion del

personal para la profesionalizacion de quienes ofrecen los servicios turisticos.

Existen estudios sobre Pueblos Magicos, entre los cuales se encuentra el estudio de Or-
tiz et al. (2024) sobre los factores de gestion relevantes para el Pueblo Magico de Tapijulapa,
México, desde la perspectiva de sus actores involucrados, bajo el enfoque metodolégico
cuantitativo, obtiene como resultado que la gestién de marketing representa un mayor impac-
to, seguido de la gestion medio ambiental, como factores claves para el disefio de acciones que
coadyuven a su competitividad y sustentabilidad alargo plazo. El estudio sobre las dimensiones
y criterios de la calidad del servicio que ofrecen los prestadores turisticos en el Pueblo Magico
de El Fuerte, Sinaloa, (Olmos-Martinez et al., 2024) se aborda desde el paradigma cuantitativo,
descriptivo y transversal, con resultados que refieren la calidad de un servicio excelente, para

considerar en la toma de decisiones dirigidas ala mejora continua de la calidad de los servicios.

Es importante destacar que esta investigacidon tiene como objetivo analizar la ges-
tion turistica del Pueblo Magico de El Fuerte, Sinaloa, México, desde la perspectiva de la
competitividad y la dimensién humana, aportando resultados que complementan a otros
estudios realizados, con valiosa informacién cualitativa que evidencia que la competitividad
es un factor determinante, la cual se deriva de la practica del liderazgo empirico-contingen-
cial-reactivo por parte de los gestores del turismo de la localidad, encontrando como area de
oportunidad la implementacién de capacitacion del personal mas especializada y constante
para lograr un trabajo colaborativo mas eficiente. Asimismo, un hallazgo de la investigacién

es la calidez de la poblacion en la relacién y el servicio hacia los turistas que visitan el lugar.

Este estudio respalda la relevancia y contribucion a las ciencias administrativas, al
abordar temas de liderazgo, capacitacion del personal y competitividad, como parte de la
gestion, la cual contempla los elementos del proceso administrativo (planear, organizar, diri-
gir y controlar) en el sector turistico, factores de gran importancia en el posicionamiento del

destino turistico del Pueblo Magico de El Fuerte.
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Revision de la Literatura
A) Pueblos Magicos

Pueblos Magicos es un programa del ambito turistico en México, implementado en 2001 por
la Secretaria de Turismo, incorporando localidades en todo el pais con resultados exitosos al
lograr el impulso y crecimiento de comunidades y pueblos rurales a través del turismo (Cor-
nejo et al., 2018), con el propdsito de consolidar y fortalecer los destinos turisticos, centrado

en elevar la competitividad y la oferta turistica en el territorio nacional (Ledn et al., 2022).

El Programa de Pueblos Magicos busca diversificar la oferta turistica en México apro-
vechando las caracteristicas unicas de las localidades. Se enfoca en productos turisticos ba-
sados en la cultura local, como artesanias y gastronomia, asi como actividades de aventura y
ecoturismo, ademas, pretende consolidar los atractivos locales y fomentar el desarrollo sus-
tentable, beneficiando a las comunidades receptoras a través del turismo, afirma la SECTUR
(2008). De esta manera el turismo cultural en los Pueblos Magicos, distinto al turismo de
masas, busca la cercania con la naturaleza, tradiciones y costumbres a través de experiencias
que evocan al imaginario turistico de ambientes rurales, pintorescos, de vestigios y ruinas en

extincidn, asi como monumentos y museos (Ledn et al., 2022).

Toda localidad con aspiracion a convertirse en Pueblo Mdagico debe tener al menos
un atractivo turistico distintivo que la diferencie a nivel estatal, regional y nacional. Ademas,
debe ofrecer una variedad de atractivos turisticos que incluyan arquitectura caracteristica,
edificios emblematicos, festividades locales, artesanias y cocina tradicional. Es crucial que
cuente con servicios turisticos como alojamiento y restaurantes de nivel intermedio, tanto en
su territorio como en un radio de influencia accesible en una hora. También debe asegurar la
disponibilidad de servicios de salud y seguridad publica en un tiempo similar para atender

cualquier emergencia durante la visita turistica. (SECTUR, 2008)
B) Gestion turistica

La gestion turistica es un fenémeno complejo que involucra al sector publico y privado en to-
das aquellas actividades tendientes a promover y aprovechar los recursos naturales y cultura-
les existentes en un destino turistico. Se trata de coordinar todos los esfuerzos encaminados
a gestionar cualquier destino de manera integral, desarrollando actividades de promocion,
administracion, vinculacién con los diferentes sectores, como pueden ser gobiernos locales,
regionales y nacionales y empresas privadas dedicadas a la actividad turistica para el logro de

los fines trazados en beneficio de toda la comunidad (Pérez et al., 2021).
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Gestionar un destino turistico puede variar dependiendo de su situacion y necesida-
des particulares, sin embargo, existe un nivel de competencia elevado, lo que obliga a la dife-
renciacion y a ofrecer productos o servicios de mayor calidad. En este sentido, se identifican
tres aspectos basicos de acuerdo con Vega y Vasallo (2017) que deben ser considerados para
ser competitivo: planificacion y desarrollo del destino, desarrollo de productos y servicios

turisticos, y promocién y comunicacion del destino turistico.

La dimensién humana de la gestion turistica, de acuerdo con Tite-Cunalata et al.
(2021) se considera de vital importancia, ya que se puede ofrecer un mejor servicio al aten-
der los aspectos de talento humano competitivo, liderazgo, capacitaciones, clientes reales y
potenciales, quejas, sugerencias y seguridad. De esta manera, la competitividad permite a
las empresas diferenciarse de sus competidores, para lo cual, deben desarrollar y mantener
ventajas con respecto al resto de las empresas. El sector turistico demanda contar con venta-
jas competitivas que le permitan innovar en productos y servicios turisticos, generar nuevos
productos con altos estaindares de calidad para fortalecer la oferta turistica, para satisfacer las
demandas y exigencias de los turistas, y permitir su posicionamiento y la fidelizacién de los

clientes (Martinez y Escalona, 2012).

Un aspecto significativo para Olaya et al. (2024) en el éxito o fracaso de un destino, esta
relacionado con la comunidad local dentro de un contexto de oferta y demanda, identifican-
dola como un elemento clave en el atractivo de los destinos, donde la amabilidad u hostilidad
que la comunidad ofrece es de suma importancia, a tal grado de favorecer la visita y el regreso
de turistas al destino, fortaleciendo su nivel de competitividad. En cuanto al liderazgo de la di-
mension humana de la gestion turistica, se define que un lider eficaz comprende sus emociones
ylas de su equipo, entendiendo que estas son contagiosas y pueden generar circulos perpetuos,
refieren Boyatzis et al. (2013), citados por Velazquez y Sonda (2021), determinando que sean

productivos o improductivos, dependiendo de la efectividad de esta gestion emocional.

Otro indicador de la gestién turistica emanado de la dimensién humana, a juicio
de Pérez et al. (2021) es la capacitacion al personal, mediante los procesos de planificacion,
organizacion, ejecucién y control de las actividades, que permitan acrecentar el conjunto de
competencias, destrezas y conocimientos que las diferentes areas del personal deben desa-
rrollar para la adecuada prestacion de los servicios turisticos. Asi mismo, para Velazquez y
Sonda (2021), la capacitacién del personal es un proceso significativo y esto se puede lograr
a través de un lider dinamico, que se adapte a la empresa y a los empleados. De esta forma,
la capacitacion puede lograr la adaptacién y motivacién del personal, contribuyendo en los

objetivos y el éxito organizacional.

408 CC BY-NC-ND 4.0



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0

Metodologia

La cabecera municipal de El Fuerte, Sinaloa, conserva el distintivo de Pueblo Magico desde
el afio de 2009, por sus atributos simbdlicos producto de sus manifestaciones socioculturales,
de los cuales emanan diversos atractivos y servicios turisticos que se ofrecen a visitantes de
la regidn, de nivel nacional e internacional. El presente estudio parte del supuesto tedrico de
que la gestion de los atractivos y servicios turisticos, requiere de un liderazgo eficiente y una
capacitacion constante del personal para fortalecer su competitividad como destino. Desde
un enfoque cualitativo e interpretativo, la investigacion analiza cdmo la capacitacion y el li-
derazgo influyen en la experiencia turistica, destacando la necesidad de estrategias de forma-
cion continua que impulsen un trabajo colaborativo mas eficiente y contribuyan al desarrollo

turistico de la localidad.

El disefio del estudio es realizado con un enfoque cualitativo, con un tipo de investiga-
cidén basica, transversal y alcance descriptivo explicativo. El instrumento utilizado como base
para la aplicacion de la entrevista semi estructurada, es un cuestionario de 21 items, deriva-
dos de tres categorias; pueblos magicos, gestion turistica y desarrollo local, de las cuales se
han considerado para este articulo las dos primeras. Las categorias y dimensiones analizadas
en la investigacion han sido retomadas de la SECTUR (2008) respecto a los Pueblos Magicos,
y en cuanto a la gestion turistica se ha considerado el respaldo tedrico de Tite-Cunalata, et al.
(2021) y de Martinez (2014). En este sentido, las categorias analizadas alcanzan su nivel de
saturacion, al recopilar la informacién empirica que es sélida y suficiente la cual permite el

logro de los objetivos que plantea la investigacion.

Se eligieron estratégicamente 18 sujetos de estudio considerando la relevancia de la
informacién que aporta cada uno de ellos a la investigacion, segtin su perfil, experiencia y co-
nocimientos sobre el tema de estudio, a través de la técnica de cadena de referencia o bola de
nieve (Mendieta, 2015), iniciando con un participante el cual a su vez recomienda al siguien-
te sujeto de estudio, categorizados en informantes clave e informantes en general de acuerdo
con la relacién que tienen, derivada de la actividad turistica de la localidad y sus alrededores,
valorando la relevancia del servicio turistico que ofrecen y su injerencia en el sector. Los in-
formantes seleccionados ofrecen servicios de hospedaje, servicios de restaurantes, servicios
de transporte particular, servicios de guia de turistas, venta de productos artesanales, entre
otros, asi como la Direccién de Turismo Municipal y el Museo El Mirador, todos ellos locali-

zados en el Pueblo Magico de El Fuerte, Sinaloa, México.

Para garantizar la validez de esta investigacion, se utiliz6 la triangulacion de fuentes,

contrastando entrevistas con observacion y analisis de documentos. Ademas, se aplicé una
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revision por parte del grupo de investigacion “Innovacién y Administracion” para evaluar la
coherencia de los hallazgos, obteniendo una amplia descripcién del contexto, permitiendo su
aplicacidn en otras realidades con caracteristicas similares. Asimismo, se asegur6é mediante
la transparencia en la recoleccion y analisis de datos, al minimo, la influencia del sesgo del
investigador. El trabajo de campo se realizé del dia 02 de julio al 02 de agosto de 2024, con
la colaboracion de estudiantes inscritos en el Programa Interinstitucional para el Fortaleci-
miento de la Investigacion y el Posgrado del Pacifico (Delfin), matriculadas en la Universidad
Auténoma de Occidente en el Programa Educativo de Administracién de Empresas; cuatro

de la Unidad Regional El Fuerte y una de la Unidad Regional Guasave.

Resultados

Como parte de los resultados producto de las entrevistas aplicadas a los informantes clave
e informantes en general, de acuerdo con el objetivo y el supuesto teérico planteados, se
cumple con estos al evidenciarse en los resultados que El Pueblo Magico de El Fuerte posee
atractivos turisticos simbolicos y diferenciados que lo identifican como unico dentro de los
destinos turisticos de la republica mexicana, asi como servicios turisticos de alojamiento,
restaurantes y otros de importancia, los cuales se ofrecen a los turistas locales, regionales,

nacionales e internacionales que gustan del turismo que caracteriza a los Pueblos Magicos.

Asimismo, como parte de la gestion turistica, se encuentra que, respecto a la compe-
titividad, se enumeran algunas ventajas competitivas en este Pueblo Magico, de acuerdo con
informacion obtenida de los informantes, y en cuanto a la dimensién humana, el liderazgo y
la capacitacion al personal son factores sobresalientes en la practica de la actividad turistica.
A continuacidn, se muestran los resultados obtenidos de acuerdo a las categorias analizadas

en el estudio.
El Fuerte, Pueblo Magico

Los informantes entrevistados, aseveran que el atractivo turistico simbdlico del Pueblo Magi-
co de El Fuerte, es el tipo de arquitectura de sus edificios, localizados en el centro histérico de
la cabecera municipal de El Fuerte, donde se encuentran edificios emblematicos que datan de
la época de la colonia. Dentro de este primer cuadro se encuentra parte del patrimonio que

caracteriza a Fl Fuerte, el cual se describe mds a detalle en la Tabla 30.1.
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Tabla 30.1

Atractivos turisticos simbdlicos

Atractivo turistico Descripcion

El Palacio Municipal De arquitectura colonial, es el edificio mas emblematico de El
Fuerte Pueblo Magico, con mas de 560 anos de antigiiedad.

La Plaza de Armas Es un lugar emblematico, conocido por los habitantes y pres-
tadores de servicios turisticos como “La plazuela’, ubicada en

el corazon del centro histdrico.

El Museo El Fuerte Mirador Es una recreacion de la fortaleza construida en la época de
la conquista a la llegada de los espafoles a la region, desa-
rrollandose en este sitio los ataques en contra de los nativos
indigenas de la zona. Posee objetos histéricos recolectados y

donados por la poblacidn.

Fuente: Informacién obtenida en trabajo de campo.

Asimismo, los informantes coinciden en que los atractivos turisticos diferenciados

del Pueblo Magico de El Fuerte, complementan lo que ofrece la localidad, lo cual enriquece

las opciones que tienen los visitantes, mostrados en la Tabla 30.2.

Tabla 30.2

Atractivos turisticos diferenciados

Atractivo turistico

Descripcion

El Rio Fuerte

Su caudal y riqueza natural permite la practica de
paseo en balsas, uso de kayak y la pesca deportiva.
Ademas, se puede realizar el avistamiento de mas de
150 especies de aves endémicas, lirios acuaticos, va-
riedad de garzas, entre otros.

El Cerro de La Mdscara

Es un sitio arqueoldgico con petrograbados que da-
tan de entre 2000 a 3000 afios de antigiiedad.

El Tren Chepe

Es el principal atractivo turistico y una herramienta
clave para atraer turismo, ya que forma parte de la
ruta Mar de Cortés-Barrancas del Cobre.

El Parque Recreativo La Galera

Ubicado en la ribera del Rio Fuerte, en la ruta de ac-
ceso al Cerro de La Miscara.

Las presas

Se localizan dos presas en la localidad. La presa Mi-
guel Hidalgo y la presa Josefa Ortiz de Dominguez.
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Atractivo turistico Descripcion

La etnia Yoreme Mayo Es la tribu indigena asentada en los seis municipios
del norte de Sinaloa: Ahome, El Fuerte, Choix, Sina-
loa Municipio, Guasave y Angostura.

La gastronomia Estd representada principalmente por mariscos: mo-
jarra, lobina, cauque y langostino, asi como la cocina
tradicional de la etnia Yoreme Mayo.

Fuente: Informacion obtenida en trabajo de campo.
Servicios turisticos

En cuanto a los servicios turisticos que ofrece el Pueblo Magico de El Fuerte, los informantes
describen estas actividades, facilidades y recursos proporcionados a los turistas para satisfa-

cer sus necesidades, los cuales se muestran en la Tabla 30.3.

Tabla 30.3

Servicios turisticos

Servicio Elementos Descripciéon
Hospedaje  Infraestructura La hoteleria se caracteriza por su arquitectura colonial,
existen mas de veinte hoteles, con capacidad de alrede-
dor de 500 habitaciones.
Tipos de hoteles Su diversidad incluye hoteles boutique, de cadena, fami-

liares, hostales y cabafas.

Calidad en el servicio  El servicio de hospedaje por su calidad, ofrece hoteles
de una a cinco estrellas.

Restaurantes Infraestructura Existen aproximadamente 50 establecimientos de ali-
mentos, con capacidades que varian entre 20 y 100 co-
mensales por restaurante.

Tipos de restaurantes  Incluye fondas, marisquerias y restaurantes de especia-
lidades.

Gastronomia Es rica y diversa, ofrece comida mexicana, platillos de
la localidad y la regién a base de cauque, langostino y
lobina, y otros de corte internacional.

Calidad en el servicio  El servicio de restaurantes cumple con las normas vi-
gentes de seguridad alimentaria que rigen las autorida-
des sanitarias.

Otros Tours/paseos Tour del Rio Fuerte, tour a la zona arqueolégica, tour
por el centro histdrico, tour a comunidades indigenas,
y tour en trenecitos por el centro histérico y la ciudad.

Transportacion El servicio de transporte se ofrece a través de autobuses
de servicio publico estatal y privado, el Tren Chepe y
taxis.

Fuente: Informacion obtenida en trabajo de campo.
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La gestion turistica

La gestion turistica a juicio de Moreno et al. (2018), es un proceso dindmico que incluye pla-
near, organizar, liderar y controlar las acciones de una entidad turistica, las cuales pueden lle-
varse a cabo por un equipo directivo, con los recursos y la autoridad necesarios para alcanzar
los objetivos de la organizaciéon. Asimismo, Ayon et al. (2023) consideran que es fundamental
tomar en cuenta las leyes, principios, sociedad e informacion en general en el ambito de la

gestion turistica.

Como parte de la investigacion, la gestion turistica se aborda contemplando la dimen-
sién humana, la cual incluye el liderazgo y la capacitacion al personal referida por Tite-Cuna-
lata, et al. (2021), considerando que los elementos del proceso administrativo son fundamen-
tales en toda organizacion incluyendo las del sector turismo (Moreno et al., 2018), y a la vez

interviene de manera integral en el disefio de un producto turistico competitivo en el mercado.

En ese sentido, Diaz et al. (2021) aseguran que la competitividad permite a las em-
presas diferenciase de sus competidores, para lo cual, deben desarrollar y mantener ventajas
con respecto al resto de las empresas. En el estudio, los informantes identifican las ventajas

competitivas mostradas en la Tabla 30.4.

Tabla 30.4

Ventajas competitivas del Pueblo Mdgico de El Fuerte

Ventaja competitiva Descripcion

Calidad del producto/servicio En el sector turistico, los clientes tienden a per-
manecer fieles cuando estan satisfechos con la
calidad del servicio proporcionado, ademas de
otros factores distintivos.

Atencion y servicio al cliente  El éxito en la prestacion de servicios dependera
de su reputacion, por lo que se debe contar con
un buen equipo de empleados que brinden exce-
lente atencion y servicio a los clientes.

Arquitectura colonial La arquitectura original de los hoteles y edificios
del Pueblo Magico de El Fuerte es un atractivo
del lugar, que representa una ventaja en compa-
racion con otros destinos turisticos.

Ubicacion El Pueblo Magico de El Fuerte por su ubica-
cidn, es considerado como puerta de entrada a
las Barrancas del Cobre, tal ventaja propicia que
sea visitado por mas turismo que se dirige a este
destino.
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Ventaja competitiva

Descripcion

Innovacion

El sector turismo se encuentra en constante cam-
bio debido a las nuevas exigencias de los turistas,
lo que deriva en la necesidad de innovacion.

Tarifa

Se conoce que el precio de la habitacion de un
hotel incide en la demanda de reservaciones, por
ello, la tarifa representa una ventaja competitiva.

Limpieza

La limpieza en los negocios hoteleros es esencial
para lograr y mantener una ventaja competitiva
y atraer mas reservas, pues influye en la imagen,
genera confianza, se asocia con la calidad del
servicio y la atencion al detalle.

Naturaleza

Algunos hoteles consideran encontrarse en un
rango natural, su objetivo es satisfacer las nece-
sidades especiales de los huéspedes que tienen
como fin el realizar actividades recreativas de
apreciacion y conocimiento de la naturaleza.

Promocién

La Secretaria de Turismo Municipal considera
que su esfuerzo en los ultimos afos se ha enfo-
cado en la labor de promocion del destino, enfo-
candose en ser un destino que pueda competir
con otros Pueblos Magicos de México.

Fuente: Informacion obtenida en trabajo de campo.

El sector turistico es uno de los mas dindmicos y competitivos del mundo, de acuerdo
con Martinez (2014), para sobrevivir y prosperar en este entorno, es necesario el desarrollo
de habilidades y técnicas de liderazgo, especialmente en lo que respecta a la gestion del ca-

pital humano, como un factor clave para afrontar los retos actuales, aunque la formacion es

algo basico en los lideres, también lo son la experiencia y las vivencias personales.

En cuanto a la dimensién humana, especificamente en el indicador de liderazgo, en
las empresas investigadas a través de los informantes, la mayoria de ellos reconocen la im-

portancia del lider, considerando que un liderazgo adecuado en su gestion puede tener un

impacto significativo en el éxito y crecimiento de la organizacién (Tabla 30.5).
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Tabla 30.5

Liderazgo y capacitacion por tipo de empresa

Tipo de empresa

Capacitacion a nivel
gerencial

Estilo de liderazgo

Capacitacion al personal:
Servicio y atencion al cliente

Corporativo

Las capacitaciones se
brindan por parte de
direccién, = minimo
dos al afo, contem-
pla temas: atencion al
cliente, crecimiento
personal y profesional

No siempre se lidera
de la misma forma, se
aplican distintos es-
tilos de liderazgo de-
pendiendo de lo que
amerite la situacion
procurando constante-
mente que los emplea-
dos trabajen de forma
eficiente.

Pequefia empresa
(dirigidas por un
gerente)

Son capacitados de
manera interna, ya sea
por el personal que les
antecedio en el puesto,
0 por un organismo
privado.

Ejercen el lideraz-
go platicando con el
personal dia a dia,
concientizando de la
importancia de su co-
laboracién y que el ser-
vicio brindado siempre
debe ser de la misma
calidad, fomentando el
trabajo en equipo.

Mypes (Empre-
sas familiares)

Se ha aprendido a ma-
nejar el negocio de ge-
neraciones anteriores,
reciben capacitacio-
nes aisladas de insti-
tuciones como: ICAT-
SIN, CANACO de Los
Mochis, Secretaria de
Turismo  Municipal,
SECTUR vy Direccién
de Vialidad y Trans-
porte.

Siempre  hablandoles
de la mejor manera, es
decir, tranquilo, rela-
jado y respetando a la
persona para asi man-
tener armonia, buena
comunicacién y am-
biente laboral.

Brindan capacitacion al
personal de manera inter-
na, asimismo, distintas de-
pendencias han ofrecido
cursos, conferencias o ta-
lleres al personal de las em-
presas turisticas en materia
de calidad y excelencia en
el servicio turistico como
la SECTUR, obteniendo
algunos de ellos distintivos
por atencion al cliente de
acuerdo a lo que marca el
Programa de Pueblos Ma-
gicos.

Fuente: Informacién obtenida en trabajo de campo.

Discusion

La SECTUR describe entre los objetivos del Programa Pueblos Magicos, disponer de una

oferta turistica diversificada, basada fundamentalmente en los atributos historico-culturales

de las localidades con el distintivo (2008), tal como se evidencia en el Pueblo Magico de El

Fuerte, el cual centra sus atractivos turisticos simbolicos en la arquitectura, asi como en los

atractivos diferenciados que enriquecen la oferta del lugar. De esta manera, se cumple con el
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objetivo que establece la SECTUR, lo cual permite el posicionamiento del lugar como destino

turistico en el mercado nacional e internacional.

El turismo esta estrechamente relacionado con el tiempo libre y el ocio, lo cual impli-
ca desplazarse de manera temporal para descansar y explorar otras culturas, implicando la
oferta que incluye a los intermediarios y la demanda de servicios de los turistas, en los dis-
tintos destinos, afirman Pérez y Antolin (2016). Los servicios turisticos que ofrece el Pueblo
Magico de El Fuerte, consisten en actividades, facilidades y recursos proporcionados a los
turistas para satisfacer sus necesidades, lo cual muestra que la gama de servicios que ofrece
El Fuerte Pueblo Magico es diversa y atractiva, con caracteristicas unicas que lo convierte en

un destino elegible para los turistas.

La gestion turistica para Pérez et al. (2021) es un fendmeno complejo que requiere
un tratamiento integral en el que intervienen los actores publicos y privados del sector y
demanda la coordinacién de estos, en este sentido, Amaya et al. (2017) argumentan que un
destino turistico competitivo se caracteriza por conservar una cuota de mercado de manera
permanente y ascendente, propiciando la lealtad del turista, lo que contribuye en la sosteni-
bilidad del destino. En El Fuerte sobresalen ventajas competitivas que permiten la afluencia
de turistas que buscan atractivos culturales y de naturaleza propios de los Pueblos Magicos;
en conjunto estas caracteristicas representan al Pueblo Magico y lo catalogan como una alter-

nativa de preferencia para el turismo regional, nacional e internacional.

La dimensién humana de la gestién en este sector, considera como indicadores al
liderazgo y a la capacitacion del personal, de acuerdo con Tite-Cunalata et al. (2021), en este
sentido, el lider de la empresa turistica, argumenta Martinez (2016), responde a desafios del
sector. En El Fuerte Pueblo Magico se identifica que el tipo de liderazgo que se ejerce en las
mipymes del sector, preponderantemente, es empirico-contingencial-reactivo, ya que res-
ponde a la experiencia, a mantener buena comunicacion, a generar armonia y buen ambiente
laboral. Derivado de lo anterior, se asume que en su mayoria quienes dirigen los servicios
turisticos carecen de profesionalizacion y de atencion directa de los empresarios, por lo que

se identifica un area de oportunidad para la habilitacion del talento humano.

Asi mismo, la profesionalizacién de los actores que participan en la oferta turistica,
segun Zurita y Castrejon (2019), resulta de la capacitacion del personal. El personal que
atiende los servicios turisticos del Pueblo Magico de El Fuerte, recibe capacitacion princi-
palmente en temas de calidad y excelencia en el servicio y atencién al cliente, en ocasiones
por SECTUR y el Instituto de Capacitacion para el Trabajo del Estado de Sinaloa (ICATSIN);

a nivel gerencial las capacitaciones se gestionan al interior de la empresa sobre crecimiento

416 CC BY-NC-ND 4.0



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0

personal, profesional y atencion al cliente. Se observa que el sector se ocupa en habilitar al
personal operativo y directivo, sin embargo, se identifican areas de oportunidad que permi-

tan ser mas competitivos en la industria turistica del Pueblo Magico.

Conclusiones

El estudio tiene como objetivo analizar la competitividad y la dimensién humana de la ges-
tion turistica del Pueblo Magico de El Fuerte, Sinaloa, México, el cual se ha alcanzado como
se muestra en los resultados de la investigacion. Estos revelan que posee atractivos y servi-
cios turisticos unicos que le permiten contar con el distintivo de Pueblo Magico. En lo que
se refiere a los servicios turisticos, el de restaurantes es de buena calidad, sin embargo, en la
temporada alta, cuando la demanda es mayor, disminuye la calidad en la atencién y servicio
al cliente debido a la falta de capacitacién continua por organismos especializados como la
SECTUR municipal, estatal y federal.

La gestion turistica que se desarrolla en el Pueblo Magico de El Fuerte, muestra que
en la practica existe un liderazgo empirico-contingencial-reactivo, de acuerdo a las condicio-
nes del entorno que propician que la experiencia permita actuar y tomar decisiones acerta-

das, enfocadas en el logro de la competitividad en el sector turistico.

Por otra parte, un hallazgo identificado en la investigacion observa que la comunidad
local es un factor determinante que influye en el regreso de los turistas a El Fuerte Pueblo
Maigico como destino turistico, derivado de la calidez de sus habitantes a través de su amabi-
lidad, hospitalidad, sencillez, atencién. Como limitantes en el desarrollo de la investigacion,

algunos informantes mostraron poca o nula disposicién para atender la entrevista.

Para futuras investigaciones, es relevante explorar mas a fondo el papel de la gestion
turistica, dirigida al liderazgo de los hoteleros de El Fuerte, y la relacién de las empresas turis-
ticas con los grupos de interés (stakeholders). Estos temas de investigacion pueden contribuir
a un mejor desarrollo del destino turistico, el cual incluye a las empresas, organizaciones y a

la comunidad en general.
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