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LA GESTION DE SERVICIOS TURISTICOS EN GRUPO
XCARET

Cecilia Garcia Mufioz Aparicio!

Resumen:

Grupo Xcaret, corporativo formado por ocho parques, tres hoteles, y diversos servicios
turisticos, constituye una organizacion con valores como la igualdad, la ética y el
compromiso con la sostenibilidad. Su gestion en los servicios incluye la diversion y el
aprendizaje ya que en algunos de los parques se realizan representaciones culturales de
México para que los turistas aprendan mas sobre la cultura de éste, ademas de
proporcionar experiencias inigualables en los hoteles debido al contacto directo con la
naturaleza como la reserva natural de un rio o cenote y el estanque natural de agua
suministrado por un rio. Se realiz6 un estudio de caso a través de un andlisis documental
de la organizacién con la finalidad de examinar y describir la gestion de servicios
turisticos para analizar la sostenibilidad. A través la investigacion, se encontré que es un
grupo socialmente responsable y sus servicios y gestiones son un reflejo de éstos, por lo
cual se considera lider en gestion turistica sostenible.
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Grupo Xcaret, a corporation made up of eight parks, three hotels, and various tourist
services, constitutes an organization with values such as equality, ethics and commitment
to sustainability. Its management in the services includes fun and learning since in some
of the parks cultural representations of Mexico are carried out and tourists learn more
about the country, in addition to providing them with unique experiences in the hotels
since there is direct contact with nature such as the natural reserve of a river or cenote,
which consists of a natural pond of water supplied by a river. A case study was carried
out through a documentary analysis of the organization with the purpose of examining
and describing the management of tourist services to analyze sustainability. Through the
investigation, it was found that it is a socially responsible group committed to
sustainability and its services and procedures reflect these, which is why it is one of the
best companies to work for.

Keywords: management, services, sustainability.
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Introducciéon

El turismo en México esta enfocado a renovarse y a contribuir de forma significativa a la
erradicacion de la pobreza y a la formacion de un pais justo y con trato de igualdad (Secretaria de
Turismo, 2020). Aporta valor econdmico a la region y valor cultural al visitante, mejora la calidad
de vida en las zonas y con ello la actividad econdmica para preservar el espacio naturales e
historicos que conforman el patrimonio del destino turistico. El objetivo de esta investigacion fue
analizar la gestion turistica del Grupo Xcaret a través de todas las actividades y atracciones del
grupo para comprender la forma de realizar las actividades recreativas sostenibles del mismo.

La actividad turistica representa sentimientos, vivencias, experiencias mientras se viaja y
recuerdos posteriores al destino visitado, asi como las percepciones del turista y la calidad del
mismo es la experiencia vivida (Herrera y Lopez, 2021).

Grupo Xcaret

Compaiiia ubicada en el sur de México, lider en esparcimiento y recreo turistico socialmente
responsable y sostenible, comprometida con las necesidades de mas de 6 millones de turistas que
visitan el Caribe Mexicano cada afio, con productos integrados que garantizan la diversion y el
entretenimiento de éstos (Grupo Xcaret, 2022).

Historia

Empresa 100% mexicana creada por Miguel Quintana Pali cuando adquiere cinco hectareas en
Quintana Roo en la Rivera Maya para construir su casa y descubre cenotes y rios ocultos en el
terreno, por lo que decide construir un parque para que se pudiera admirar la belleza del lugar y
en conjunto con los hermanos Constandse se construyo el parque Xcaret aperturado en 1990, el
cual constituye una de las mejores atracciones de Cancun-Riviera Maya (Grupo Xcaret, 2022%) y
los demas parques y hoteles del grupo. En la siguiente tabla 1 se observa el crecimiento del Grupo.

Es una organizacion formada por diferentes parques ecoarqueologicos readaptados como destinos
turisticos como de elementos patrimoniales combinando actividades recreativas de sol y playa en
la Riviera Maya promoviendo la sostenibilidad y el respeto al medio ambiente. Con relacion al
patrimonio cultural, en uno de los parques se ubica un yacimiento arqueologico del periodo
Clasico Tardio y del Posclasico Temprano y Tardio (600-900/1000 d. C., 900/1000-1200 d. C. y
1200-1550 d. C.), propio de la cultura maya que forma parte de los restos de la antigua ciudad de
P’ol’e. Ademas, en el complejo arqueologico se localizan restos de una capilla de ramada del
siglo XVI, como los adoratorios de visita utilizados por frailes ndmadas y en cuyo subsuelo se
encontraron esqueletos de origen caucasico y maya, considerados vestigios de la existencia
espaiiola en el area de acuerdo con Wyllys y Andrews (Checa- Artasu, 2008; 2012). En la tabla 1
se observa el crecimiento del Grupo Xcaret.

Tabla 1 Crecimiento de Grupo Xcaret

Ano Accion

1995 Parque Xcaret recibe el permiso del Gobierno del Estado de Quintana Roo en
México para operar el parque Xel-Ha, maravilla natural como un atractivo
turistico natural.

2009 Apertura del parque Xplor, producto turistico aventurero.

2010 Inician tours hacia las zonas arqueologicas de la Peninsula de Yucatan: Tour
Xichén, con visita a Chichen Itza y al Pueblo Magico de Valladolid, en Yucatan;
Tours a Tulum y Coba y combinaciones con el parque Xel-ha.

2010 Unidn de parques y tours en el Grupo Xcaret.

2013 Inauguran los parques Xplor Fuego, Xoximilco y Parque Xavage en Canciin
y el tour Xenotes en la ruta de los cenotes de Puerto Morelos.

2016 Parque Xenses.
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2017 Creacion de un concepto Unico y diferente: Hotel Xcaret México All-Fun
Inclusive.

2018 Xcaret obtuvo el premio al mejor parque mundial “Liseberg Applause Award”.

2019 La compaiiia se unifica a Grupo Xcaret.

2021 Inauguracion del Hotel Xcaret Arte con 900 suites todo incluido y el hotel La
casa de la playa, hotel boutique en la Rivera Maya con 63 habitaciones.

Nota. Elaboracion con base en Grupo Xcaret (2022%); Experiencias Xcaret Web S.A.P.I. de C.V.
(2022); Experiencias Xcaret Web S.A.P.I. de C.V (2022a).

En la tabla se observa el crecimiento del Grupo Xcaret en 28 afios y como ha llegado a ser lider
en los parques en México. La siguiente tabla 2 presenta los diferentes servicios del grupo.

Sistema de Gestion Turistica

La gestion turistica es un conjunto de trabajos relacionados con la actividad turistica para lograr
las metas y objetivos de la organizacion a través de procesos de planeacion, control, organizacion
y liderazgo (Matos et al., 2022). Esta relacionada con el proceso administrativo y proyectos de
turismo en la administracion de los destinos turisticos; se determina por las competencias y
conocimientos que poseen los que ofertan los servicios a través de los procesos administrativos
(Sanchez et al., 2022).

La gestion de la funcidn turistica es importante para disfrutar el medio ambiente y la cultura de
un lugar, a través de un modelo que permita el desarrollo sostenible del lugar debido a que
significa la coordinacion integral de los agentes publicos y privados que afectan a un destino
turistico (Pérez-Castafeira et al., 2021). Con relacion a la calidad turistica es necesario considerar
el desarrollo sostenible para la mejora de los estdndares de vida poblacionales que impacten en la
economia y conservando el medio ambiente con la identidad del lugar estimulado los servicios y
atractivos del mismo para satisfacer al turista (Lopez, 2009).

Dentro de la gestion turistica esta la calidad del destino con relacion directa al nivel de satisfaccion
de los consumidores, siendo vital en la actividad turistica, considerando la infraestructura como
un elemento definitivo en la percepcion para la realizacion de la actividad, el sistema gestiona
todos los procesos tanto por la parte que ofrece como la que recibe el servicio (Herrera, & Lopez,
2021).

Un Sistema Integrado de Gestion Turistica es importante debido a las diferencias que existen en
el ambito hotelero debido a las diversas caracteristicas de los productos turisticos y la manera en
la que se adquieren siendo una caracteristica la intangibilidad que no se toca, pero se disfruta; la
rigidez en cuanto a la capacidad; heterogeneidad y complementariedad, es perecedero ya que no
se almacena y requiere la presencia del turista y ademas sus expectativas (Lopez, 2009). Las
organizaciones dedicadas a la actividad turistica monitorean la satisfaccion de los clientes e
identifican los procesos delicados en las mismas ya que los consumidores siempre buscan nuevos
productos y/o servicios, los cuales deben ser innovadores vinculados con el entorno y la cultura
(Damian, & Suarez—Barraza, 2015).

Servicios turisticos

Un servicio es una accion o producto intangible que satisface las necesidades del consumidor y
cuyas caracteristicas son: intangible que no se ve, pero se siente; perecedero que posee un
determinado tiempo; inseparable, que no se divide; heterogéneo que es unico no puede ser el
mismo que otro; forma parte del sector terciario con un precio para la satisfaccion de una
demanda. Puede ser publico o privado y de acuerdo con su funcién: financiero, turistico, logistico,
de recursos humanos, tecnologicos, de marketing, médicos entre otros (Chavez, 2023). También
consiste en la demanda de una actividad con ciertas caracteristicas y la calidad otorgada es el
cumplimiento de las expectativas (Miranda-Cruz et al., 2021). La gestion de servicios es realizar
el proceso administrativo a través de métodos, roles, actividades que un proveedor realiza al

18



Revista internacional de Derecho y Economia del Turismo (2023), vol, n® 5, n® 2 pp. 15-
24. “La gestion de servicios turisticos en grupo Xcaret”

ofrecer sus servicios con su infraestructura para la mejora continua (Sanchez et al., 2022). En la
tabla 2 se analizan los servicios de los parques y hoteles del Grupo.

Tabla 2 Servicios de los parques y hoteles de Grupo Xcaret

Atractivos Servicios Valor cultural

Turisticos

Xcaret Musica, danza, charreria, selvas, rios | Espectaculo Xcaret México con 300
subterraneos y zonas arqueologicas. artistas en el cual se viven 500 afios de
Gastronomia. historia
Nado con delfines, tiburones y rayas. Patrimonio cultural
Mar caribe. 50 actividades.

Xel-Ha Snorkel, cenotes, cuevas y grutas. Parque acuatico natural: infinidad de
Recorridos en la selva. peces.

Gastronomia. 14 actividades.

Xplor Parque tematico de aventura con | Selva, altura y rios subterraneos.
tirolesas. Alberca de olas, Toboganxote
con cuatro diferentes tipos de descenso
en un tobogan.

Gastronomia.

Xplor Aventuras sin limite nocturnas: tirolesas | Parque con el rio subterrdneo

Fuego en la noche. Es el parque Xplor nocturno | nocturno.
con iluminacién y ambientacion de la
selva por el fuego de las antorchas.

Gastronomia.

Xavage Parque con 6 actividades de aventura | Canales Ginicos en Cancun.
unicas con diferentes grados de
adrenalina y emocion por tierra, agua y
aire. Circuito de cuerdas, kayac.

Gastronomia.

Xoximilco | Fiesta mexicana en las trajineras | Fiesta con musica tradicional como
pintorescas sobre el agua con | mariachi, banda del pueblo, marimba,
gastronomia flotante y musica en vivo. | jarana y nortefio con la gastronomia

de México.

Xenotes Tour tnico en Cancun para visitar cuatro | Los cenotes son piscinas naturales,
tipos de cenotes, apreciar su belleza, | patrimonio cultural de los estados de
interactuando en ellos con diversas | Campeche, Yucatan y Quintana Roo.
actividades. Paseo dentro de la selva.

Xenxes Parque de tipo sensorial en caverna | Rutas del sentir y del Hacer. Diversos
subterranea. ecosistemas con experiencia

sensorial.

Hotel Hotel certificado con 5 Diamantes. Es un | Se cre6 como homenaje a la cultura

Xcaret hotel todo incluido con diversion y | maya, sus artesanos, gastronomia y

Meéxico acceso a todos los parques, ademas de la | patrimonio cultural.
transportacion redonda al Embarcadero
Isla Mujeres por Xcaret en la Zona
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Hotelera de Cancun y el viaje en ferry a
Isla Mujeres. 900 suites y 5 Casas.

Hotel
Xcaret
Arte

Inspirado en artistas mexicanos con
arquitectura eco-integradora. Posee 900
suites adultos de 16 afios en adelante,
ofrece 10 experiencias gastronomicas a
cargo del mejor Colectivo Gastronémico
de Mexico. Concepto de hotel todo
incluido con diversion y acceso a todos
los parques, ademas de la transportacion
redonda al Embarcadero Isla Mujeres por
Xcaret en la Zona Hotelera de Cancun y
el viaje enferrya Isla Mujeres. 900
suites y 5 Casas.

Decoracidén mexicana.

Nota. Experiencias Xcaret Parques, S.A.P.1. de C.V (2023); GetYourGuide (2018-2023)

La tabla muestra los diferentes tipos de servicios y el valor cultural de los parques, cabe sefialar
que de acuerdo con Travelers’ Choice 2022, Xcaret y Xel-Ha forman parte de los mejores parques
tematicos y eco arqueologicos del mundo, con atracciones Unicas ademds de su modelo de

sostenibilidad.

El turismo se ha ido expandiendo como resultado de las mejoras en las comunicaciones y los
transportes que se ha vuelto accesibles al publico, permitiendo una mayor cantidad de viajeros a
los destinos, lo cual hace que éstos cada vez sean mas competitivos (Fontana et. Al, 2019). De
acuerdo con Lopez et al. (2023), el analisis de la gestion turistica se basa en mejorar la capacidad
de gestion (instrumentos politicos, tecnoldgicos), generar nuevos recursos €conomicos
reposicionando los destinos, perfeccionar las condiciones de los destinos (experiencia turistica) y
sobre todo el cuidado del manejo ambiental. Con relacion a Grupo Xcaret, en la siguiente tabla 3
se observa la sostenibilidad del grupo ya que desde el afo 1990, posee compromiso con la
sostenibilidad y se ha preocupado por el desarrollo de la economia generando valor al entorno y
a la sociedad que se encuentra en las cercanias. Algunas acciones importantes son el cuidado del
medio ambiente, el bienestar animal y la conservacion de especies en extincion.

Tabla 3 Gestion de servicios y la sostenibilidad

Grupo Gestion Acciones Sostenibles | Servicios 2020 Servicios 2021
Grupo Proceso Proyecto Manglar de | Permanecieron Evaluacion y
Xcaret Administrati | Reforestacion y | cerradas las | mejora en los
vo. Rehabilitacion  del | instalaciones hasta | procesos con
Personal Sistema Lagunar | el 15 de junio del | cuidado del
Administrati | Nichupté, Proyecto | afio de contingencia | medio ambiente
vo. Escuela Verde | sanitaria con | y comunidades.
Colaboradore | (Reforestacion ~ de | medidas y | Gestion eficiente
. Escuelas Publicas en | protocolos de | de los recursos.
Quintana Roo) seguridad. Emprendimiento
Creacion del Vivero | Cuidado de las |dela  bordado
Forestal Riviera | comunidades y | artesano  para
Maya generaciones fortalecer  las
Uso Eficiente de los | futuras. comunidades
Recursos Se recuperaron 72 | mayas.
toneladas de
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bienestar de todos.

Gestion Responsable | residuos de zonas | Proteccion,

de los Residuos de anidacion de las | valorizacion del

Programas de | tortugas; se | patrimonio

Reproduccion: produjeron 78,261 | cultural como

Flamenco Rosa, | plantas de son las

Guacamaya Verde, | 115 especie. expresiones:

Tucan Real, Cojolite, | Visitas escolares y | danzas, musica,

Quetzal, Tiburdn | practicas leyendas y

Nodriza, Mariposas, | profesionales hasta | folclor.

Loro Mexicano, | inicio de pandemia. | Educacion para

Tapir y Hocofaisan | Se reciclaron 127 | el desarrollo

de los corales; de | toneladas de papely | sostenible.

investigacion de la | carton,151toneladas

Raya Gris Programa | de vidrio,

de Conservacion del | 44toneladas de pety

Manati, de la| 134

Guacamaya Roja, de | toneladas de

Tortugas Marinas; de | aluminio y metal

Educacion Ambiental

Modelo

sostenibilidad:

Personas, Planeta y

Prosperidad

Grupos de | Proceso Experiencias Se generaron | Proceso de
interés. Administrati | turisticas Unicas y | lineamientos de | debida

vo. sostenibles basadas | apertura diligencia
Viajeros, en el respeto por la | para los parques de | con la
socios, naturaleza, la cultura | atracciones de la | Corporacion
lideres de | y la vida. International Financiera
opinion, Economia en el | Association of | Internacional
medios  de | desempefio. Amusement Parks | (IFC) del Grupo
comunicacié | Cadena de valor. and Attractions Banco Mundial.
n, Promocion de la | (IAAPA) y la | Nuevasunidades
comunidades | cultura ética. Organizacion de negocio:
Academia vy | Participacion en el | Mundial del | Hotel Xcaret
Centros  de | Programa Meta | Turismo (OMT) y | Arte, La Casa de
investigacion | Igualdad de Género | se cre6 el modelo de | la Playa y Xcaret
, iniciativa impulsada | protocolos para la | Xailing, Parque
Proveedores, | por Pacto Mundial de | reapertura, llamado | Xavage reinicio
Aliados Naciones Unidas y | Xeguridad 360° el | actividades.
comerciales | ONU Mujeres en el | cual formo parte de | Alianzas con los
Organizacion | 2020. los  lineamientos | grupos de
es de la|Salud y seguridad | para parques | interés.
sociedad civil | laboral. establecidos ~ por | Servicio en mas
Autoridades | Cuidado de los | World Travel and | de 10
gubernament | grupos vulnerables. Tourism  Council | restaurantes, asi
ales (WTTC) 'y la | como anfitriona
Sector Secretaria de | y diversion.
Turistico 'y Turismo  Federal. | Todo tipo de
turistas. Cuidado del | festividades con

diversos
espectaculos,
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bailes y
transportacion

asi como la
recuperacion de
la confianza del

turismo.

Plancta Proceso Cuidado de  la | Respeto a la| 8,500 plantas
Administrati | Biodiversidad, Agua, | naturaleza, culturay | Producidas en el
VO Energias limpias, | vida. Vivero Forestal

gestion de residuos y Riviera Maya.
biodiversidad. Continua el
Bienestar de la hospital de vida
comunidad. silvestre,
Energia limpia. programas  de
Gestion de residuos. monitoreo y
conservacion del
bienestar

animal; cuidado
del agua y la

gestion de
residuos y la
eficiencia
energética.

Nota. Elaboracion con base en Grupo Xcaret (2020); Grupo Xcaret (2021); Grupo Xcaret (2021a).

La tabla muestra el conjunto de acciones sostenibles que realiza el Grupo con relacion a los grupos
de interés en favor del cuidado la comunidad, el medio ambiente y el planeta, realizadas como
gestion turistica a través del proceso administrativo, cabe mencionar que esta organizacion ha
creado un mercado laboral que opera en el turismo ecologico en toda la zona de la Riviera Maya,
el cual estd compuesto por todo tipo de personas tratadas con igualdad de oportunidades sin
ningun tipo de distincion ya sea de raza, género, edad, religion, discapacidad, orientacion e
identidad sexual de acuerdo con su politica de diversidad, igualdad e inclusion (Grupo Xcaret
Parques, S.A.P.I. de C.V., 2020).

Conclusiones

Este grupo econdomico posee un modelo de negocios encaminado a la sostenibilidad y cuidado del
planeta con gestiones turisticas a través del proceso administrativo en cada uno de los negocios
que posee, con representaciones de la cultura mexicana recreando elementos del pasado en todos
los sentidos y una gran preocupacion del medio ambiente.

Cabe mencionar que es un modelo de negocio que controla lo que sucede en medio ambiente en
la zona y lo que pudiera ocurrir en la zona después por la gran afluencia de turistas y se considera
como una guia de la explotacion medianamente controlada de los recursos mexicanos (), mientras
que otros consideran que solamente es una apariencia de la conservacion de la naturaleza
(Castellanos et al., 2017; Checa-Artasu, 2017), en este articulo se considera la parte de gestion
turistica, actividad que realiza muy bien y que puede ser considerada como ejemplo de turismo
ecologico, incluso a pesar se han realizado denuncias presentadas por organizaciones civiles como
Moce Yax Cuxtal, Red de Formadores Socio ambientales, Sindicato de Buzos, La Fuerza de
Minerva, Sociedad Cooperativa Turistica Playa del Carmen, Grupo Gema del Mayab, Sociedad
Cooperativa Pesquera Xaman Ha, Pasion por Playa y Circulo Espeleologico del Mayab ante la
Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente (Profepa), quienes analizaron que el grupo
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incumpli6 con programas de Ordenamiento Ecologico Marino y Regional del Golfo de México y
Mar Caribe (POEMRGMC) y de Ordenamiento Ecologico Local de Solidaridad (POELS) asi
como el Decreto y Programa de Manejo de la referida area natural protegida y de la Ley General
del Equilibrio Ecologico y la Proteccion al Ambiente (LGEEPA), a lo cual, la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales aprobo el proyecto, a pesar de las denuncias en agosto de 2019,
por lo que esta organizacion es lider en turismo recreativo sostenible debido a la creacion de una
serie de recorridos turisticos con bienestar social en armonia con el medio ambiente para ser un
destino sostenible (Hernandez, 2021; Secretaria de Turismo (SECTUR), 2020).
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