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PRESENTACION

eniendo como marco espléndido las instalaciones del Centro Univer-

sitario de Ciencias Econémico Administrativas y la Unidad Acadé-

mica de Contaduria y Administracion de la Universidad Auténoma
de Nayarit, del 3 al 5 de noviembre se desarroll6 el V Congreso Internacional
de Contaduria “Fiscalizacion y Transparencia: una Vision Hacia el Futuro”.

Ademais de las universidades anfitrionas, en este encuentro se dieron cita
cuatro universidades extranjeras y 12 universidades nacionales. El evento se
realizé de acuerdo con el tema “Fiscalizacion y transparencia, una vision ha-
cia el futuro”, mismo que se expuso detalladamente por medio de las diferen-
tes conferencias magistrales y ponencias.

Cabe resaltar que el miércoles 3 de noviembre, dfa en que se inauguré
este magno evento en forma simultinea a cargo de las instituciones convo-
cantes en el CUCEA por el rector del mismo, maestro Itzcéatl Tonatiuh Bravo
Padilla, y en la UAN por el maestro Francisco Javier Haro Beas, se presentaron
las ponentes: licenciadas Adelia Vazquez Becerra, Olga Cano Vera y Claudia
Covarrubias Ochoa, administradoras locales de Servicios al Contribuyente
en Guadalajara con la ponencia “Facturacion electrénica”, destacando las
caracteristicas, ventajas y beneficios que representa dicho sistema.

El cierre del evento estuvo a cargo del maestro Jorge Gutiérrez Reynaga,
presidente del Instituto de Transparencia e Informacion Puablica de Jalisco,
con su conferencia magistral ““Iransparencia como herramienta para la ren-
dicién de cuentas”.

A través de estos eventos, considerados como punto de encuentro entre
profesionales contables, se constituye en escenario de discusion de las pro-
blematicas cientificas, disciplinares, gremiales, éticas, econémicas y sociales
que atafien a la existencia de la contaduria publica; de esta manera la Univer-
sidad de Guadalajara cumple con sus fines y atribuciones: formar y actualizar
profesionistas, graduados y demads recursos humanos que requiera el desa-



Presentacion

rrollo socioeconémico del estado. Asi como organizar, realizar, fomentar y
difundir la investigacion cientifica, tecnolégica y humanistica.

Reconocemos el inmenso apoyo recibido en este evento del rector del
CUCEA, maestro Itzcéat Tonatiuh Bravo Padilla, de su gran equipo de co-
laboradores y del secretario de Finanzas de la Universidad de Guadalajara,
maestro Gustavo A. Cardenas Cutifio. Asimismo agradecemos la invaluable
participacion de los departamentos académicos de: Auditorfa, Contabilidad,
Finanzas e Impuestos, y en especial de los cuerpos Académicos: UDG cA 483,
“Contadurfa, Finanzas y la Empresa Competitiva”, y UDG cA 535, “Estudios
Tributarios y Auditoria”.

Finalmente quiero agradecer a todos quienes participaron para hacer po-
sible este volumen; a las instituciones y académicos que acudieron a nuestra
invitacién, a los docentes de este Centro Universitario y a la comunidad es-
tudiantil, quienes no so6lo se involucraron en la asistencia y ponencias sino
también en la organizacion, coordinaciéon y funcionamiento del evento; al
personal administrativo, que no escatimé su tiempo y nos brindoé sus servi-
cios para hacer posible esta obra. Por lo tanto se espera que los lectores de
estas Memorias vean en la obra una alternativa viable a sus actividades pro-
fesionales y genere al mismo tiempo la inquietud por optimizarla a través de
su constante actualizacion.

Atentamente
“Piensa y Trabaja”
Guadalajara, Jalisco, noviembre de 2010
Doctor Marco Antonio Daza Mercado
Director de la Divisiéon de Contaduria del Centro Universitario de Ciencias
Econémico Administrativas de la Universidad de Guadalajara.
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XI
LA ESTADISTICA COMO INSTRUMENTO PARA
MEDIR LA SATISFACCION EN EL CLIENTE

Rogelio Martinez Cardenas’

Introduccion

Los estudios de turismo religioso son escasos (Llurdés, 1995; Esteve, 2002)
debido, en parte, a que el turismo religioso como fenémeno es reciente y se
enmarca en el actual desarrollo de los denominados turismos posfordistas,
mas implementados en el mundo anglosajon.

Efectivamente, el tema del turismo religioso ha sido y es estudiado por
los paises angl6fonos. Recientemente la revista Annals (vol. 1, marzo de
2000), canal de expresion de la Asociacion de los Gedgrafos Americanos, de-
dica la seccién de “Forum” a teorizar y estudiar la geograffa de las religiones
(Ivakhiv, 20006; Ferber, 2006; Holloway, 2006; Proctor, 2006; Buttimer, 2000).
Este estado actual de la cuestion marca uno de los temas de mas actualidad
en la geografia americana y refleja cémo los gedgrafos cada vez se interesan
mas en la relevancia del fenémeno religioso (Valiente, 2000).

En lo referente al aspecto econémico, cabe resaltar los trabajos de Pa-
trick J. Welch (Welch y Mueller, 2001), quien identifica cuatro categorias en
las cuales puede ser vista la relacion entre economia y religion: la economia
separada de la religioén, la economia en servicio de la religion, la religién en
servicio de la economia y la religién y la economia en union.

1. Académico de la Universidad de Guadalajara.
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Rogelio Martinez Cdrdenas

La interpretaciéon de los fendmenos naturales como manifestacion de
lo divino ha ido asociada a la humanidad practicamente desde sus inicios;
la institucionalizacién de estos fenémenos ha dado origen a las religiones.
Independientemente de las interpretaciones que cada una de ellas hace de
su realidad, todas tienen como expresion algun tipo de rito, culto, sacramen-
tos, devociones, sacrificios y/o liturgias, que son la manera de reafirmar la
autoimplicacion de cada uno de los creyentes y su involucramiento con la
comunidad por medio de la realizacién de dicha practica simbolica.

Revision de la literatura

Debido al hecho de que el fenémeno religioso ha adquirido en los ultimos
afios una dimensioén cada vez mas importante por su impacto econémico
tanto a nivel nacional como local, se ha visualizado como un modelo de
crecimiento econémico por algunas regiones y como una estrategia de pro-
mocion turfstica por parte del sector gobierno.

A finales de la década de los afios cincuenta el modelo de crecimiento dominante de Harrod-
Domar es cuestionado por el modelo de Hirschman A. O. El primero sostenfa que el creci-
miento dependfa exclusivamente del cociente capital-producto y de la disponibilidad del capi-
tal. En contraposicion, Hirschman sostenfa que el “desarrollo depende no tanto de encontrar
las combinaciones 6ptimas para los recursos y factores de produccién, como de provocar e
incorporar para el desarrollo, recursos y capacidades que estin ocultos, diseminados y/o mal
utilizados” (Hirschman, 1958).

En el marco de esta estrategia, Hirschman postula el concepto “eslabona-
miento”, que exige valorar las decisiones de invertir, en primer lugar, en con-
sideracion de su efecto o contribucién inmediata al producto y, en segundo
lugar, por los eslabones, es decir, los probables estimulos adicionales que
dichas decisiones ejercen sobre las inversiones primarias.

En este contexto se distinguen dos tipos de eslabonamiento: “hacia
atras” y “hacia delante”.

Una politica de sustitucion de importaciones se vincula con los esfuerzos tendentes a refor-
zar los estimulos hacia atras. Por el contrario, las presiones en los enlaces hacia delante se
vinculan fundamentalmente con las estrategias de ampliacioén y diversificacion de mercados
actuales para sus productos (Pino Arriagada, 2004).
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La estadistica como instrumento para medir la satisfaccion en el cliente

Por ello, para poder desarrollar una correcta politica econémica basada en
el turismo es necesario determinar de manera correcta la relacion entre cre-
cimiento econémico y turismo, es decir cual de ellos es la variable indepen-
diente y cudl, la dependiente (Brida, Lanzilotta y Risso, 2008). Este aspecto,
que parece futil, tiene implicaciones muy importantes, ya que los resultados
alcanzados por la politica estaran en funcion de cudl sea la verdadera variable
independiente.

Mas alla de si el turismo es o no una variable independiente, es innegable
el hecho de que la derrama econémica generada por el turismo tiene efectos
sobre las poblaciones donde se venera algun santo o beato —hay que aclarar
que el fendmeno no se refiere inicamente a los fieles que profesan la religion
catdlica, sino a cualquier tipo de culto, aun cuando en el caso mexicano se ha
dado un respaldo gubernamental a aquellas manifestaciones asociadas con
devocién catdlica—, lo cual se manifiesta de diferentes maneras:

Tmpactos directos. Se refiere al aumento de los ingresos por ventas de las empresas de servicios
turisticos.

Efectos indirectos. Resultan de los flow-on cuando los proveedores directos compran sus
insumos a otras empresas de la regién que, a su vez, le compran insumos a otras empresas y
as{ sucesivamente.

LEfectos inducidos. Surgen cuando los destinatarios del gasto directo e indirecto —propie-
tarios de las empresas y empleados— gastan sus ingtresos.

La principal dificultad al medir el impacto econémico del turismo es que el impacto total
es la suma de los efectos directos, indirectos e inducidos dentro de una region y no hay datos
que puedan reflejar estos aspectos (Brida, Pereyra, Such Devesa, y Zapata Aguirre, 2008).

De ahi la importancia que representa el hecho de estudiar el turismo como
fenémeno econémico, sin que ello signifique separarlo de su entorno socio-
logico y antropologico.

En la sociologfa religiosa se utiliza continuamente un discurso con concep-
tos que pretenden articular el sentido econémico y las practicas religiosas; entre
éstos esta el de “mercado religioso”, introducido por Peter Berger al referirse
al hecho de que cada vez es mas comun el que una persona cambie de religion
con base en lo que cada una de ellas necesita; en otras palabras, la persona de-
mandara aquella oferta religiosa que mas se adecue a sus necesidades.

2. Véase De la Torre y Gutiérrez Zaniga (2005) I ldgica del mercado y la ligica de la creencia en la creacion
de mercancias simbolicas.
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Rogelio Martinez Cdrdenas

ILa modernidad ha modificado la concepcion de religiosidad,

en la que consumos selectivos van conformando un mend individualizado de formas de
creer, pensar y experimentar lo trascendente [...] En este mercado compiten tanto empresas
comerciales, industrias culturales, como las mismas iglesias, religiones tradicionales o nuevos
movimientos religiosos, que buscan establecerse de acuerdo con la légica de la oferta y la
demanda.

LLa mediacién mercantil opera en relaciéon con la religiosidad en dos direcciones: a) la
mercantilizacién de lo sagrado, que atraviesa y reconfigura a las religiones establecidas, y b)
la sacralizacién de las mercancias y del mercado, que configura formas alternativas de experi-
mentar lo religioso al margen de las iglesias (De la Torre y Gutiérrez Zuniga, 2005).

Esta nueva situacion nos lleva a indagar sobre las intermediaciones entre la
légica de mercado y las logicas de las creencias y experiencias religiosas, con
el fin de explorar las nuevas situaciones, lugares, agentes y rituales que deli-
nean la produccion, circulacion y consumo de lo sagrado en nuestros dias.
Esto nos plantea nuevas preguntas: shasta qué punto la religiosidad contem-
poranea se vive y se experimenta mediante el consumo de mercancias cultu-
rales? ¢De qué maneras se reorganiza la religiosidad popular en torno a los
itinerarios de consumo? ¢Cémo circulan los simbolos religiosos en los mer-
cados y supermercados? En fin, ¢qué tipos de religiosidades va conformando
esta nueva mediacion de mercantilizacion de la religiosidad contemporanea?
(De la Torre y Gutiérrez Zuahiga, 2005).

Cada vez es mas reconocida la importancia que tiene el turismo; de ahi la
necesidad de realizar estudios con rigurosidad cientifica que permitan plan-
tear modelos correctos para determinar exactamente qué y como se consu-
men los productos tutisticos.’

Una técnica muy comun para cuantificar los impactos del turismo es el
analisis znput-output; sin embargo, los resultados obtenidos de este tipo de
estudios no reflejan de manera realista los efectos sobre la produccion, los
ingresos y el empleo, puesto que existe una sobreestimacion del crecimiento.*

En la mayoria de los trabajos donde se realiza un analisis de la demanda
turfstica, el método mas utilizado ha sido el andlisis de regresion multiple.
Sin embargo, estos modelos no reconocen la no estacionalidad de las series
turisticas:

3. Véase Milan Vazquez de la Torre, Lara de Vicente, y Lopez-Guzman Guzman, 2004.
4. Véase Brida, Pereyra, Such Devesa, y Zapata Aguirre, 2008.
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La estadistica como instrumento para medir la satisfaccion en el cliente

El analisis de cointegracion y los modelos de correccién del error han sido recientemente
utilizados en reconocimiento del problema, pero dichas técnicas subyacen en el supuesto im-
plicito de relaciones a largo plazo entre la demanda turfstica y variables precio y renta (Aguilé
Pérez, Riera Font, y Rosellé6 Nadal, 2001).

Al analizar la demanda turistica no se puede evitar hacer referencia a un trabajo precursor en
la materia como el de Alcaide (1964), que presenta un modelo sobre el turismo espafiol en
donde la variable explicada es el nimero de turistas extranjeros y utiliza como explicativas
el indice ponderado de la renta per capita, el 1pc del pafs de acogida y la endégena retardada
(Gardella y Aguayo, 2002).

Cuando hablamos de demanda turistica, la renta es una variable imprescin-
dible, puesto que la pérdida de valor de ésta por factores como la inflacion
provoca que se vaya disminuyendo progresivamente la demanda turistica,
ademas de condicionar sus caracteristicas (destino, duracion, categoria del
alojamiento).

Utilizando la elasticidad como instrumento de medida y analisis de la sensibilidad de la de-
manda turistica ante las variaciones de sus factores determinantes, la mayotfa de los modelos
estiman una elasticidad demanda-renta con valores supetiores a la unidad y con signo positi-
vo, mostrando la relacién directa y mas que proporcional entre ambos elementos (Esteban,
1987; Witt y Witt, 1992). Los valores de esta elasticidad pueden variar en funcién de la va-
riable empleada para medir el efecto de la renta. Si se emplean las variaciones totales de
indicadores como el producto interior bruto (P1B), los valores suelen ser mas bajos (aunque
siempre por encima de la unidad) que si se utilizan indicadores de la renta personal disponible
(Crouch, 1994b; Sheldon y Var, 1985, citados en Estaban Talaya, 2004).

La perspectiva de redes, que surgié en el ambito de la antropologia y de la psicologfa social
(Moreno, 1934; Barnes, 1954), ha encontrado aplicaciones en campos muy diversos como la
sociologia, la politica, la medicina y, mas recientemente y en menor medida, en la economia.
Desde nuestro punto de vista, el andlisis de redes proporciona nna plataforma mny adecuada para el andlisis
econdmico, puesto que permite reintroducir “lo social”, es decir, el contexto social en el que los agentes
se desenvuelven, obligando al investigador a mantener una perspectiva amplia e interdiscipli-
nar (Semitiel Garcfa, y Noguera Méndez, 2004).

Resultados

La investigacion se realizé en la poblacion de San Juan de los Lagos, donde se
aplicaron aproximadamente 1,500 encuestas, de las cuales se utilizaron 1,000
para el analisis de datos.
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Rogelio Martinez Cdrdenas

La encuesta abarcé 24 preguntas, de las cuales s6lo se consideran para
este trabajo aquellas que tienen que ver con la calidad de los servicios que
ofrece la poblacion para los turistas.

Se les pregunt6 acerca de la calidad de los servicios y sobre los aspectos
que en su opinién deberfan de mejorarse para bien del turismo.

A la pregunta “Qué le motivé a visitar la poblacién”, la respuesta fue la
siguiente:

Grifica X1.1
Motivacién para visitar San Juan de los Lagos, Jalisco

M factor religioso
M deporte
m factor religioso, turistico
| familiar
m factor religioso y familiar
W labelleza
W negocios
= por gusto
sus lugares turisticos
= trabajo

tradicion

Fuente: elaboracién propia.
Donde se puede observar que el aspecto religioso es principal motivo de

visita a San Juan de los Lagos, y al preguntarles qué deberia ofrecer la ciudad
para que el turista permanezca mas tiempo, la respuesta fue:
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La estadistica como instrumento para medir la satisfaccion en el cliente

Grifica X1.2

Oferta turistica de una ciudad
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Fuente: elaboracién propia.
Al preguntar sobre la calidad de los servicios, la respuesta fue:

Grifica X1.3
Hospedaje

Excelente, 101

Malo, 32

Pésimo, 15

Fuente: elaboracién propia.
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Grifica X1.4

Fondas y restaurantes

No tiene
opinion, 109

Pésimo, 39

Malo, 73

Fuente: elaboracién propia.

Grifica X1.5
La atencién en los comercios

No tiene

opinion, 50 Pesimo, 15 asi6, 40

Fuente: elaboracién propia.
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La estadistica como instrumento para medir la satisfaccion en el cliente

Grifica X1.6

La sefalizacion del lugar

No tiene
opinién, 68

Fuente: elaboracion propia.

Grifica X1.7
Los accesos de llegada a la poblacion
No tiene .
opinién, 55 Pésimo, 33

Malo, 66

Fuente: elaboracién propia.
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Rogelio Martinez Cdrdenas

Al preguntarles a los turistas qué cosa deberfa de mejorarse segun su
opinioén, la respuesta fue:

Grifica X1.8
¢Qué mejorar?

100

w

o
—
—

(w]

Q
:—
_—

vialidad |mm

todo esta bien
seguridad

organizacion

vigilancia

banos publicos

calles amplias
hospitalidad

vias alternas de entrada
menos puestos
atencion al turismo
camiones mas cerca del.
informacion turistica
arganizacion templo
estancias

mejorar entrada
atencion a discapacitados
controlar entradas del...
mejores precios
organizacionde la gente
servicio de calidad

Fuente: elaboracién propia.

Al preguntarles el motivo por el cual regresarfan a la poblacion, la respuesta
mas importante es el motivo religioso, como se observa en la siguiente grafica.
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La estadistica como instrumento para medir la satisfaccion en el cliente

Grifica X1.9
Motivo de regreso a la poblacién

450
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400

300
250
200 168
150
100
50

144
102

(=]
[
B
(=2}
[y
8]
=
]
E
<
(=2}
w
[
=
[
I»—r
[
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Fuente: elaboracién propia.

Conclusiones

El turismo en San Juan de los Lagos tiene un enfoque altamente religioso,
por lo que los visitantes tienen bajas expectativas en términos del servicio
turistico, motivo por el cual la consideracion general es que el trato al turista
es de buena calidad.

El poco interés en el servicio turfstico queda de manifiesto cuando se le
pregunta al turista sobre el motivo por el cual regresaria a San Juan de los
Lagos, y la respuesta que la mayorfa dio fue ver a la Virgen, lo que pone de
manifiesto el poco interés en la calidad de los servicios que reciben, puesto
que lo que origina la visita es la fe, y se repetird aun con un servicio y atencion
no adecuados por parte de los oferentes turisticos.
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