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El turismo es un sector muy influyente en la economia del mundo, contribuye con el 9.5% del PIB a
nivel mundial y genera importantes fuentes de empleo, en 15 afos se estima que alcanzara una cifra
de 1,800 millones de turistas internacionales.

La importancia del turismo en México es indiscutible y juega un papel importante para consolidad a
México como una potencia en desarrollo turistico, actualmente México se ubica en el 152 lugar en
llegadas de turistas internacionales

El puerto de Veracruz en el 2014, se convirti6 en potencia turistica con la organizacion de los juegos
Centroamericanos y del Caribe, ademds Veracruz se incorporé a la red internacional de turismo
social, de acuerdo a lo anterior es importante realizar esta investigaciéon en calidad y servicio al
cliente para encontrar areas de oportunidad.

Los resultados obtenidos de la investigaciéon fueron: el 92 % las empresas del sector turismo
encuestadas tienen alguna deficiencia en la que se demuestra que no hay cumplimiento en entregas
de servicio a tiempo, en calidad y calidez humana, por lo tanto hay quejas; asi como los clientes no
estan del todo satisfechos, y por ultimo las empresas turisticas en un 73% no se preocupan por los
clientes esto da una pauta a que los servicios prestados no cumplen con los requerimientos
necesarios para atraer un buen nimero

de clientes, asi mismo los duefios o trabajadores no tienen conocimiento o no han implementado un
programa que atraiga a los clientes y se requiere capacitar a los empleados en atencién y
procuracion del cliente.



