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Director General
Hotel Quinta Los Azufres

Pionero en ecoturismo de lujo en Michoacan.
Transformdé Quinta Los Azufres en un resort
boutique en medio del bosque con aguas termales,
y revolucioné la hospitalidad turistica con Wualub,
una plataforma de inteligencia artificial que
personaliza la experiencia del huésped con
concierge digital, check-in sin contacto y atencion
inteligente. Tecnologia y sostenibilidad en perfecta

armonia.
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Método del Caso: Quinta Los Azufres

“Entre aguas termales, dilemas familiares y un modelo de 4 pilares”

1. Introduccion: Entre volcanes y decisiones

La neblina cubria el bosque de pinos y oyameles en la zona montafiosa de Los
Azufres, Michoacan. En medio del silencio y las fumarolas naturales, se alzaban
diez cabafas de madera cuidadosamente disefiadas. Era la vispera de Afio Nuevo y
Quinta Los Azufres, un hotel boutique de aguas termales, se encontraba lleno. Luis
observaba desde la terraza del restaurante como las luces del temazcal y el area de
fogateros iluminaban a los visitantes. Todo parecia en orden. Pero mientras
brindaba con el equipo por un afio mas de operacién, su mente estaba en otra parte:
¢ podia seguir creciendo sin perder lo que hacia especial al proyecto? ;Hasta qué
punto el modelo que habian construido era replicable sin comprometer su esencia?

Esta historia no empez6 como un negocio convencional. Comenzd como un suefio
de infancia y termin6é convirtiéndose en una empresa familiar forjada en la
adversidad.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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2. El origen de una visién

“

Luis tenia apenas 3 afios cuando propuso su primer proyecto turistico: “;Te
imaginas un hotel con bungalows que tengan acceso directo a la laguna? Y que en
el jacuzzi puedas ver los peces desde abajo”. Lo dijo con la inocencia de un nifio
que viajaba con su familia por Bacalar. Pero su padre, un arquitecto de ideas
abiertas, no lo olvido.

Durante afos, los viajes familiares fueron oportunidades para imaginar proyectos,
inspirarse en otros destinos y analizar qué hacia especial a cada lugar. El padre de
Luis trabajaba en la industria farmacéutica, pero su pasidén por el disefo y la
construccion se mantuvo viva. Fue asi como, dos décadas después, decidid invertir
en un proyecto turistico junto con un socio que decia tener experiencia en hoteleria.

3. El terreno, la promesa y el error

El plan original era establecerse en Bacalar, pero la distancia con Morelia, donde
tenian su base de operaciones y sus negocios, hacia inviable el control. Luego
consideraron Troncones, Guerrero. Finalmente, el socio convencié al padre de Luis
de apostar por Los Azufres, Michoacan: una regién montafiosa con aguas termales,
paisajes impresionantes y, hasta ese momento, sin proyectos turisticos de alto nivel.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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El socio aportd el terreno y supuestamente su conocimiento. El padre de Luis, el
capital, el disefio y la ejecucion. Pero pronto se dieron cuenta de que el supuesto
"experto" sabia poco de turismo. Las instalaciones eran funcionales, el disefio
arquitectonico destacaba, pero la experiencia no estaba cuidada. El restaurante era
genérico, el servicio inexperto, y no habia una propuesta clara de valor.

4. Crisis familiares y una pérdida irreparable

Entre 2010 y 2012, el proyecto inici6é operaciones, pero pronto enfrentd una serie de
tragedias. El socio fue asesinado en un episodio violento. Poco tiempo después, el
padre de Luis fue secuestrado y desaparecido. La familia quedd devastada. Luis
tenia apenas 15 anos y, pese a la tragedia, asumié roles operativos en el hotel:
trabajo como camarista, mesero, en mantenimiento. Aprendié desde abajo, aunque
sin poder tomar decisiones estratégicas todavia.

Durante los afos siguientes, la administracion fue asumida por familiares, pero el
hotel cay6 en una espiral de abandono, desorganizacion y malos manejos. Algunos
gerentes se apropiaron de dinero, otros se endeudaron a nombre del hotel. Se
perdieron estandares, se dafaron instalaciones. Quinta Los Azufres paso de ser una
promesa a un lugar en ruinas.

5. Recuperar lo que queda y reinventarlo todo

Pasaron anos hasta que Luis y su hermano pudieron recuperar la administracion
completa del hotel. El inmueble estaba en estado critico. Cabanas deterioradas, una
habitacion casi colapsando, clientes insatisfechos, equipo sin rumbo. Tuvieron que
empezar desde cero: redisefiar la marca, renovar instalaciones, capacitar personal,
reinvertir todo lo posible.

Lo primero fue crear una identidad clara. Luis se enfoc6 en mejorar el producto:
experiencias de bienestar, conexién con la naturaleza, gastronomia de autor y
arquitectura unica. Su hermano, en cambio, asumié el control de mantenimiento y
operacion técnica. Ambos reinvirtieron ingresos, solicitaron créditos y aplicaron
ajustes meticulosos en cada area del hotel.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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6. El modelo de los 4 pilares

A partir de esa experiencia, Luis disefid lo que mas tarde llamaria el Modelo de los
4 pilares. Segun él, ningun proyecto turistico puede sostenerse si no existe un
equilibrio entre:

Pilar Acciones clave Resultados

- Redisefno de cabanas.
- Nuevas experiencias
1. Producto |(temazcal, fogatero). Mejora en satisfaccion del cliente.

- Métricas de desempefio.
- Capacitacion a gerentes|Aumento de ocupacién y rentabilidad

2. Ventas |comerciales. (20-30%).

3.

Recursos |- Protocolos contra robos.

Humanos |- Cultura de accountability. Reduccion de corrupcion interna.
4. - Control financiero estricto.

Administra (- Reinversion en

cion mantenimiento. Sostenibilidad a largo plazo.

Este modelo naci6 de la practica, del ensayo y error. Por ejemplo, cuando descubrid
que no podia vender un producto mal constituido, o que no podia mejorar un
servicio sin el personal adecuado, o que sin ventas no hay empresa, pero sin
administracion las ventas se fugan.

Gracias a este enfoque, lograron pasar de operar en numeros rojos a tener una
rentabilidad de entre el 20 y el 30 % sobre la inversién inicial.

7. La pandemia y la prueba de fuego

En 2020, lleg6 la pandemia. El hotel tuvo que cerrar. Luis y su equipo decidieron no
despedir a nadie. Durante los primeros meses, pagaron sueldos completos.
Después redujeron a mitad de salario y luego al minimo, pero siempre dialogando
con el equipo.

El compromiso fue mutuo: nadie abandond el proyecto. Cuando reabrieron, el
turismo postpandemia favorecidé destinos naturales y aislados como Los Azufres.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Rompieron récords de ocupacion. Reinvirtieron en nuevas experiencias: fogateros,
temazcal, senderismo, menus tematicos. Implementaron auditorias semanales,
nuevos protocolos, manuales de clima organizacional y mejoras en la experiencia
del cliente.

8. De negocio familiar a empresa estructurada

Uno de los grandes retos fue profesionalizar un negocio profundamente familiar.
Durante afos, la toma de decisiones fue intuitiva, emocional. Luis decidié pausar
sus otros emprendimientos para enfocarse por completo en estructurar Quinta Los
Azufres. Solicitd estados financieros, cre6 reportes, manuales, procesos, redefinio
perfiles de puesto, capacitdé a nuevos gerentes.

También enfrentd conflictos con socios pasados, especialmente con los herederos
del socio original, quienes buscaban aprovechar situaciones legales para intervenir
en el negocio. Se llegdé a una negociacion en la que su familia adquirié el 100 % de
la propiedad.

9. Los dilemas actuales

Hoy, Quinta Los Azufres es un caso de éxito, pero también enfrenta un dilema claro:
¢ debe crecer y expandirse? ¢Abrir nuevas unidades? ;Franquiciar el modelo? ;0O
mantener su caracter exclusivo y limitado? Luis sabe que su propuesta funciona
porque es profundamente personal. ; Qué pasaria si se “industrializara”?

Ademas, el destino enfrenta nuevos retos: inflacion, rotacién de personal, presion
competitiva de plataformas de alojamiento, limitaciones de conectividad (no hay
Internet confiable en la zona), y la necesidad de seguir innovando sin saturar el
concepto.

10. De lo tangible a lo intangible: Wualub, Myrus y Proyectos EON

Tras consolidar el modelo eco-hotelero en Quinta Los Azufres, Luis no se detuvo. Al
contrario, su siguiente aventura fue mucho mas ambiciosa, pero también mas
innovadora: llevar su vision del turismo al terreno de la tecnologia. Asi nacid
Wualub, un nombre curioso para una startup tecnoldgica, resultado de una mezcla
de espontaneidad creativa y ganas de desafiar lo convencional. Aunque con el
tiempo reconocié que el nombre no fue la mejor decisibn comercial, el proyecto
buscaba algo mas profundo: digitalizar la experiencia turistica.
Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracion con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres

para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Inicialmente, Wualub ofrecia un menu digital para restaurantes incluso antes de la
pandemia. Durante el boom de los cédigos QR, la oportunidad parecia perfecta...
pero la falta de una aplicacion funcional —por fallas con un socio desarrollador— le
costd perder la ola. Reinicié desde cero, ahora con la idea de ofrecer un check-in
digital para hoteles, pero se encontro con el rechazo sistematico de los hoteleros: su
app no estaba conectada a los sistemas de administracion hotelera (PMS), y la
inversion para lograr esa integracion era muy alta. Una vez mas, los desafios de las
alianzas mal planteadas y las expectativas poco alineadas le costaron tiempo,
dinero y energia.

Lo que parecia una serie de fracasos tecnoldgicos se convirtié en el caldo de cultivo
para una idea mas clara y ambiciosa: si la digitalizacién hotelera estaba destinada a
fracasar por falta de integracion, habia que dar un salto mayor. Fue entonces que

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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surgié Myrus, un asistente virtual turistico basado en inteligencia artificial, capaz de
interactuar por WhatsApp, responder preguntas, gestionar reservas e incluso hablar
por teléfono. El avance fue tal que Myrus llegdb a operar en varios idiomas,
interpretar imagenes y contestar llamadas automatizadas, funciones que Io
posicionaron entre los productos mas sofisticados del mercado.

Myrus no solo representdé un hito tecnoldgico, también abrid puertas con vifiedos,
hoteles boutique e incluso con cadenas hoteleras como Posadas y Camino Real.
Luis habia pasado de vender habitaciones fisicas a vender innovacion y eficiencia.
Aunque Myrus no era el mas barato —su plan basico rondaba los $10,000
mensuales—, si ofrecia un retorno de inversion muy rapido: en uno de sus hoteles,
recuperd la inversién en solo tres dias y Myrus llegé a gestionar el 20% de las
ventas del hotel desde el primer mes.

El siguiente nivel en su evolucién empresarial fue el nacimiento de Proyectos EON,
una firma que integra tecnologia, hoteleria, consultoria y neurociencia aplicada. En
este modelo, Luis se asocié con un neurocientifico para crear Hospitalitdm, una
metodologia basada en cuatro pilares: producto, administracion, ventas y recursos
humanos. Con este enfoque, EON busca intervenir espacios turisticos para mejorar
tanto la experiencia del huésped como la del colaborador, utilizando técnicas
cognitivas, disefio sensorial y automatizacion con inteligencia artificial.

La presentacion oficial de Proyectos EON ocurrié durante el 140° aniversario de la
Camara Espanola de Comercio, lo que le permitio captar el interés de inversionistas
y empresarios del sector. Su ambicion ahora es clara: construir experiencias unicas
y disruptivas, reducir la brecha entre las grandes cadenas hoteleras y los pequefios
hoteles independientes, y posicionarse como punta de lanza en lo que él llama el
“‘Hotel del Futuro”.

Luis visualiza el futuro del turismo conectado al Internet of Things (loT), donde las
tecnologias no solo digitalicen, sino que automaticen el estilo de vida: refrigeradores
inteligentes que sugieren recetas, compras automatizadas, habitaciones que
anticipan las necesidades del huésped. Para él, lo que hoy vemos de inteligencia
artificial es apenas la punta del iceberg. Su sueno: ser el Steve Jobs de la hoteleria.

Desde un ecoparque termal en Michoacan hasta una inteligencia artificial que
contesta llamadas en multiples idiomas, la historia de Luis nos muestra que la
verdadera alta direccion turistica no solo ocurre en los despachos o en las juntas
estratégicas, sino en la capacidad de conectar visién, fracaso, resiliencia y
reinvencién en un solo camino.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Preguntas para discusion

1.

¢ Cual fue el papel de la visién familiar en el desarrollo del proyecto?

¢ Qué lecciones pueden extraerse del modelo de 4 pilares? ¢ Es aplicable a
otras realidades?

¢, Como se equilibra la profesionalizacion de un negocio sin perder su
identidad?

¢ Qué implicaciones tendria escalar este modelo a otros destinos?

¢, Como afrontar dilemas éticos y familiares en una empresa que nacié de la
adversidad?

¢ Qué estrategias debe seguir Quinta Los Azufres para mantenerse relevante
en los proximos cinco anos?

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en
colaboracién con Luis Sanchez Socio Director de Quinta Los Azufres
para el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Yuriko Mizué
Directora General
Grupo Mizué

Emprendedora que rompié moldes en la industria
turistica. Fundé Grupo Mizué, una de las empresas
mas importantes en formacién de guias turisticos en
México, y lidera la logistica de transportacion en
eventos de clase mundial como la Férmula 1,
Mercedes Benz Fashion Week y la NBA en México.
Una historia de liderazgo, innovacién y poder
femenino en el turismo.
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Método del Caso - Grupo Mizué
Del Despido al Despegue

Introduccién

Yuriko Mizué no solo heredd una historia familiar dentro del turismo mexicano, sino
que fue forjando su propio camino en un sector dominado histéricamente por
hombres, estructuras rigidas y liderazgos casi vitalicios. Su historia es un espejo del
turismo organizado en la Ciudad de México y un testimonio de cémo la tradicion, la
lealtad y la traicidn pueden coexistir en una misma organizacion.

Este caso permite reflexionar sobre la sucesion de liderazgo, el emprendimiento en
entornos hostiles y los dilemas éticos y estratégicos en torno a la institucionalizacion
del poder.

. El ascenso del poder: Martin Vallejo y la consolidaciéon
de la agrupacién

La historia comienza con el seior Martin Vallejo Ramirez, una figura legendaria del
transporte turistico en México. Desde una infancia marcada por el abandono y la
pobreza, logré convertirse en uno de los lideres mas influyentes del gremio. A pesar
de contar unicamente con estudios de secundaria, desarrolld6 una astucia
extraordinaria, acompafada de una disciplina férrea y una ética casi espartana. Su
lema era claro: “Ayuda a los demas, pero nunca pidas ayuda.”

Inicid su carrera como taxista, destacando por su pulcritud, puntualidad y don de
palabra. Estas cualidades le valieron ser invitado a los sitios de taxis turisticos de
hoteles como el Regis y el Maria Isabel Sheraton. Con el tiempo, se convirtié en guia
turistico y, posteriormente, en lider sindical. Eventualmente, asumio la presidencia de
la Agrupacién de Guias, Choferes y Prestadores de Servicios Turisticos de la
Republica Mexicana “Adolfo Lopez Mateos”, cargo que desempeid por mas de 20
anos. Bajo su liderazgo, la agrupacion llegé a contar con mas de 80 bases de taxis
turisticos en hoteles de gran turismo, como el St. Regis, Four Seasons y
Ritz-Carlton, entre otros.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco
en conjunto con Yuriko Mizué, Ramén Martinez e Ivan Ruiz
para el Seminario en Alta Direccién Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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El sefior Vallejo transformé la agrupacion en un organismo estructurado, generador
de empleo y respaldado por la Confederacidon Revolucionaria de Obreros y
Campesinos (CROC), con amplia influencia en instituciones como la Camara
Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de la Ciudad de México (CANACO) y la
Secretaria de Turismo. Como todo gran lider, fue admirado por muchos, temido por
algunos por su autoridad, pero respetado por todos. Su compromiso con los
agremiados, vecinos, meseros e incluso lavadores de autos, le gano el
reconocimiento general por su apoyo a los que menos tenian y por su incansable
labor en favor del sector turistico.

ll. La caida del lidery el vacio de poder

En septiembre de 2022, el gremio turistico de la Ciudad de México fue sacudido por
una noticia inesperada: el fallecimiento de Martin Vallejo Ramirez, presidente de la
Agrupacién de Guias. Su partida representd una pérdida dolorosa para todo el
sector turistico, y en especial para el gremio de los Guias de Turistas. A sus 80
afnos, seguia trabajando con las manos, sin asistentes ni comodidades, fiel a su
conviccion de que el trabajo manual era una forma de dignidad y disciplina.

g - v )

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco
en conjunto con Yuriko Mizué, Ramén Martinez e Ivan Ruiz
para el Seminario en Alta Direccién Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Su muerte no solo dejé un cargo vacio, sino un hueco simbdlico y estructural en el
corazon del turismo organizado de la capital. Martin Vallejo no era solo un
presidente: era un lider gremial, un estratega con temple de caudillo, un negociador
que comprendia el poder de los silencios y de las lealtades tacitas. Durante mas de
dos décadas, construyd una red de control basada en disciplina, presencia personal
en las bases y una mistica de autosuficiencia que repetia como mantra: “Ayuda a los
demas, pero nunca pidas ayuda.”

Su liderazgo, aunque autoritario, era respetado incluso por quienes lo criticaban.
Para muchos, el sefior Vallejo representaba un puente entre el viejo sindicalismo del
siglo XX y las exigencias logisticas del turismo moderno. Su figura se erigia como la
de un hombre que, sin estudios universitarios, habia negociado con secretarios de
Estado, directores de cadenas hoteleras, embajadores extranjeros, primeras damas
de Estados Unidos y figuras clave del turismo nacional e internacional.

El funeral fue una escena inédita en el gremio turistico: el entonces secretario de
Turismo federal, Miguel Torruco Marqués, acudié en persona. Las calles que rodean
los hoteles del Paseo de la Reforma fueron testigos de una caravana funebre que
marcé una despedida historica.

El cortejo, acompafado por mariachi en vivo, parti6 desde la entrada de Indios
Verdes hasta la funeraria Gayosso de Félix Cuevas. La imagen en el velorio fue
conmovedora: guias de turistas, choferes, operadores, funcionarios publicos y
empresarios se reunieron para rendirle homenaje. El gremio despedia a un gran
lider.

Sin embargo, mientras se le rendian honores al lider caido, en los pasillos ya
comenzaba a fraguarse la disputa por su sucesion.

lll. Despido, difamacidén y reinvencion

La situacion se agravo drasticamente en mayo de 2023, cuando Yuriko Mizué fue
retirada de su cargo de forma abrupta, sin previo aviso ni dialogo. Un dia cualquiera,
al intentar ingresar a su oficina —la misma que durante mas de una década habia
sido su centro de operaciones— se encontré con que las chapas habian sido
cambiadas. No recibié carta de despido ni explicacién formal. Solo rumores,
mensajes cripticos y un ambiente que, de pronto, se torné hostil.
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Horas después, redes sociales, grupos de WhatsApp y chats internos del gremio
comenzaron a llenarse de mensajes que la acusaban de “administracién fraudulenta”
y de “lucrar con los recursos de la agrupacion”. Nadie presenté pruebas, pero la
narrativa se volvio viral dentro del ecosistema turistico nacional. En cuestion de dias,
su nombre pasé de ser sindbnimo de profesionalismo y disciplina a convertirse en
blanco de desprestigio publico.

Algunos de sus ex-compafieros comenzaron a recibir mensajes, llamadas y
advertencias: “Si sigues trabajando con Yuriko, no vas a tener base en ningun hotel.”
Agremiados que durante afos habian colaborado estrechamente con ella
empezaron a dudar, presionados por la incertidumbre institucional y el peso politico
de la agrupacion. Fue una campafa de descrédito cuidadosamente orquestada, que
supo capitalizar el vacio de poder dejado por la muerte del Sr. Martin Vallejo y la falta
de mecanismos claros de sucesion.

Yuriko, al recordar ese momento, no lo hace desde la rabia, sino desde la
vulnerabilidad:

“Me senté en una banqueta, con el teléfono en la mano, y lloré. Senti que me iba a
dar una paralisis facial. Habia entregado trece afios de mi vida a la agrupacion que
tanto amaba. No entendia por qué el ataque era tan brutal, tan personal. Todo lo que
construi, de pronto, parecia volverse en mi contra.”

Sin embargo, se seco las lagrimas, se levantd de aquella banqueta y dijo: “El show
tiene que continuar.” El golpe fue duro, pero no la detuvo.

Contra todo prondstico, ese mismo mes asumié uno de los retos logisticos mas
complejos de su carrera: la coordinacion de la Semana de la Moda en México
(Fashion Week), cuyo cliente final era nada menos que Christian Dior.

La empresa internacional Royal American Group —cliente que conocia su
trayectoria— no dud6 en contratarla para coordinar la operacion de transporte
ejecutivo, control de rutas, asignaciéon de guias multilingies y atencion a invitados
internacionales. La operacion incluyé centros de mando en hoteles de alto perfil
como el Marriott Reforma, Four Seasons y Sofitel, con personal a su cargo
trabajando en turnos extendidos, bajo estandares internacionales y en condiciones
de maxima visibilidad. Fue un éxito rotundo.

La eficiencia con la que se ejecutd la operacion fue, en muchos sentidos, una
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respuesta directa a quienes habian intentado desacreditarla. Su reputacion
profesional, su red de contactos internacionales y su capacidad de operar bajo
presién no solo se mantuvieron intactas, sino que se fortalecieron ante los ojos de
sus clientes.

Ese evento marcé el inicio de una nueva etapa. Yuriko Mizué no solo logré salir
adelante: demostré que su valor no dependia de un cargo ni de una institucion, sino
de su ética de trabajo, su experiencia y la confianza construida a lo largo de los
anos. En lugar de hundirse, convirti6 el desprecio institucional en impulso
emprendedor. Tanto asi, que a su nueva empresa le puso el nombre que representa
su esencia: Grupo Mizué.

IV. La Academia de Guias: Profesionalizacion como eje fundacional

Tras su salida de una de las asociaciones de guias mas importantes del pais —en lo
que muchos identificaron como una ruptura con el régimen anterior de formacién
turistica—, Yuriko Mizué decidié empezar desde cero. Con pocos recursos, pero con
una profunda experiencia acumulada en capacitacion, comenzd ofreciendo cursos
de actualizacién y refrendo para guias de turistas, un requisito obligatorio para
mantener la credencial vigente ante la Secretaria de Turismo (SECTUR).

Lo que al principio parecia una respuesta inmediata a su destitucién, pronto
evolucioné hacia un proyecto de largo alcance: la creacion de una academia
independiente. Con vision estratégica y compromiso, Yuriko logré consolidar su
propio centro de formacion, orientado a la excelencia, la autonomia intelectual y el
servicio a la sociedad.
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Tiempo después, su academia lanzé oficialmente un Diplomado de Formacion de
Guias de Turistas Generales, autorizado para prestar servicio en toda la Republica
Mexicana y avalado por el Centro Universitario IESTUR, instituciéon con mas de 46
anos de prestigio en los ambitos del turismo y la gastronomia.

Antes de emprender esta nueva etapa, Yuriko habia sido responsable del area de
capacitacién dentro de una asociacion nacional de guias, coordinando diplomados,
talleres y cursos de refrendo. Esa experiencia —sumada a su visiébn empresarial— le
permitié disefar desde el inicio un modelo académico basado en competencias:
conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y valores. El programa se
caracteriza por su solidez, el alto nivel de sus catedraticos —incluyendo
arqueologos, historiadores y profesionales reconocidos del sector—, y por un
enfoque ético, riguroso y profundamente conectado con las realidades del turismo
actual.
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La nueva institucion nacioé con una identidad clara y ambiciosa.

Su misioén:
“Profesionalizamos el turismo en México a través de una formacion basada en
competencias y servicios premium que generan experiencias inolvidables.”

Y su vision:

“Consolidarnos como lideres nacionales en formacion y servicios turisticos de alta
calidad, vinculando el capital humano profesional con experiencias personalizadas y
auténticas.

La Academia de Grupo Mizué fue, desde el principio, uno de los pilares centrales del
grupo. A través de ella se disefiaron programas académicos avalados por
instituciones universitarias, que hoy permiten a los egresados obtener la credencial
oficial de Guia de Turistas, emitida por la Secretaria de Turismo (SECTUR). En poco
tiempo, mas de siete generaciones han egresado del diplomado, mientras que
cientos de guias han cursado programas de refrendo, indispensables para mantener
activa su acreditacion conforme a la NOM-08-TUR-2002.

El prestigio de la academia crecié rapidamente, en gran parte gracias a la calidad de
su planta docente: profesores con grado de doctorado, investigadores activos del
Instituto Nacional de Antropologia e Historia (INAH) y especialistas que no solo
imparten clases, sino que participan activamente en el analisis y la preservacion del
patrimonio nacional. Las materias cubren un espectro amplio y actual: historia,
arqueologia, turismo cultural, narrativa de experiencias, manejo de crisis y turismo
sostenible.

Hoy, los guias egresados de la academia participan en proyectos de alto nivel: han
fundado sus propias empresas, disefiado tours personalizados para embajadas y
coordinado logistica cultural en eventos internacionales.

La Academia de Guias de Grupo Mizué no fue un anadido ni una extension del
grupo: fue, desde el inicio, una declaracién de principios. Una apuesta firme por la
formacion rigurosa, el uso inteligente de la tecnologia y la dignificacion del oficio de
guiar como un acto de conocimiento, ética y responsabilidad social.

V. El renacer empresarial: Grupo Mizué

Ademas de la capacitacion turistica, otro eje estructural desde el origen fue el
servicio de transporte ejecutivo especializado, concebido no como un simple
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traslado, sino como una extensiéon de la experiencia turistica de alto nivel. Desde su
fundacién, Grupo Mizué consolidé la capacidad de operar una flotilla integrada por
unidades propias y de distintos socios estratégicos, bajo un mismo estandar de
calidad, presentacién y logistica. Esta red vehicular funciona como un sistema
unificado, capaz de atender con precision eventos internacionales, visitas oficiales,
cuerpos diplomaticos y turismo de lujo.

Esta dimension operativa no era un negocio adicional, sino parte fundamental de un
modelo integral que combinaba movilidad, narrativa y hospitalidad, posicionando a la
empresa en un nicho poco atendido en México: el turismo con enfoque corporativo,
cultural y de alta precision.

En paralelo, Yuriko invirti6 estratégicamente en renovar su marca personal y
empresarial: diseid uniformes distintivos, establecié protocolos de operacion,
contratd personal técnico y administrativo, y fortalecié su presencia en redes sociales
y ferias turisticas como el Tianguis Turistico. Participé activamente en eventos del
sector, se acerco a camaras y asociaciones empresariales, y retomo6 contacto con
antiguos aliados estratégicos, asi como con diversas cadenas hoteleras nacionales e
internacionales.

En tan solo unos meses, Grupo Mizué consolidd operaciones propias
—independientes de cualquier agrupacién— y logré mantener cuentas clave como la
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Foérmula 1, la NBA, Nascar y diversos eventos corporativos de alto perfil. La marca
se posiciono rapidamente como un referente de profesionalismo, puntualidad y
seguridad operativa, especialmente entre clientes que valoran la personalizacion y la
atencion ejecutiva.

Ademas, Yuriko impuls6 una linea paralela de formacién profesional para guias de
turistas, con diplomados, talleres y cursos orientados a estandares internacionales y
habilidades practicas en campo. Esta vertiente educativa, disefiada con base en su
experiencia previa, permiti6 generar una comunidad solida entre aspirantes, guias
activos y prestadores de servicios turisticos independientes.

Hoy, Grupo Mizué no es solo una empresa: es una declaracion de principios. Es el
testimonio de que el liderazgo femenino puede abrirse paso —incluso en sectores
histéricamente dominados por hombres— y de que la ética profesional, cuando es
auténtica, construye redes mas duraderas que cualquier estructura sindical.

Yuriko Mizué se ha consolidado como una de las pocas mujeres lideres en el
transporte turistico en México, con una vision de alta direccibn que combina
experiencia operativa, sensibilidad institucional y compromiso gremial. Su historia
representa no solo un renacimiento personal, sino también una posibilidad real de
transformacion estructural dentro del turismo organizado.

VI. Estrategia empresarial: Un modelo dual innovador

Desde sus origenes, la Academia de Guias de Grupo Mizué fue concebida como
una respuesta directa a las deficiencias del sistema tradicional de formacion turistica:
programas rigidos, escasa vinculacion con el campo real y una vision escolarizada
gue no siempre respondia a los desafios contemporaneos del sector.

La estrategia de Grupo Mizué fue clara: apostar por una profesionalizacion con
sentido practico y ético, implementando innovaciones clave como:

Modelo educativo por competencias: mas alla de la teoria, se enfocaron en el
desarrollo de habilidades reales de campo, combinando contenidos como historia,
narrativa de experiencias, primeros auxilios, manejo de grupos y resolucion de crisis.

Plantilla docente de élite: integrada por arquedlogos, maestros, doctores e
investigadores activos del INAH y de otras instituciones académicas, con solida
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experiencia en campo y en la docencia especializada.

Vinculacién directa con la industria: los alumnos no solo aprenden en el aula, sino
que participan en practicas reales, visitas oficiales, simulaciones ante comités
evaluadores y colaboraciones con museos, embajadas y eventos internacionales.

Actualizacion constante: |la academia responde agilmente a los cambios en la
NOM-08-TUR-2002 y a los lineamientos de SECTUR, garantizando una formacién
siempre alineada con la normativa vigente.

Inclusién tecnoldgica: incorporacion de plataformas digitales para facilitar la
ensefanza sin perder la calidad ni la atencidn personalizada en cada grupo.

Credenciales con validez oficial: en alianza con instituciones como la Universidad
IESTUR, los egresados no solo obtienen reconocimiento oficial, sino que acceden a
becas para continuar su formacion académica.

Este modelo no solo forma guias de turistas: forma emprendedores turisticos con
identidad profesional, vision ética y herramientas reales para competir en un
mercado global.

Transporte VIP como experiencia integral: logistica, hospitalidad y confianza

Grupo Mizué no concibe el transporte como un servicio accesorio, sino como un
componente clave de la experiencia turistica. Por ello, ha construido una estrategia
logistica con tres pilares diferenciadores:

Coordinacion centralizada con aliados estratégicos: Grupo Mizué opera
unidades propias y articula una red nacional de socios bajo protocolos homologados
que garantizan estandares de calidad, presentacién, puntualidad y atencion
profesional en toda la Republica Mexicana.

Turismo ejecutivo y de alta especializacion: mientras muchas empresas compiten
en el segmento masivo, Grupo Mizué se enfoca en nichos de alta exigencia como
moda, diplomacia, arte, congresos internacionales y eventos deportivos premium
como la Formula 1, la NBA y NASCAR.

Protocolos propios de hospitalidad y seguridad: cada operacion cuenta con
centros de mando, guias multilingles, supervisores en campo y listas de verificacion
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detalladas para asegurar atencion personalizada y excelencia operativa.

Esta estrategia no solo ofrece transporte: ofrece confianza, control operativo y
sensibilidad cultural. Por ello, Grupo Mizué se ha consolidado como un socio
confiable de firmas globales como Royal American y Alquimavi, entre otras.

VII. Epilogo: Un nuevo capitulo

Lo que comenz6 como un trabajo administrativo —rutinario, invisible y muchas veces
subestimado— termino por convertirse en el cimiento de una plataforma de liderazgo
femenino en una de las industrias mas estructuralmente masculinizadas del pais.
Yuriko Mizué no irrumpio con fuerza: lo hizo con constancia, con resultados tangibles
y con una ética de trabajo que incomodd a quienes entendian el poder como
patrimonio personal, y no como una responsabilidad compartida.

Mientras la antigua agrupacion sindical intentaba silenciarla, ella construia otra red,
otra narrativa, otra forma de hacer turismo. Una estructura paralela, no basada en
cargos ni en antigiedad, sino en confianza, profesionalismo y valores compartidos.
Su liderazgo no emergio de la imposicion, sino de la coherencia: la misma persona
que capacitaba a guias, gestionaba transportes de alto nivel y negociaba con
embajadas, era también la que escuchaba, coordinaba y resolvia en campo.

Hoy, Grupo Mizué simboliza que el cambio es posible —sin pedir permiso— cuando
la vision se acompana de propédsito. En un pais donde las mujeres ya representan
casi el 50% del liderazgo en hospedaje y servicios turisticos, su apuesta por
institucionalizar una ética de trabajo femenina, profesional y estratégica se convierte
en un manifiesto: quienes trabajan con perseverancia, coherencia y una red basada
en confianza no solo dejan huella, sino que transforman industrias completas.

El ejemplo de Yuriko Mizué no solo inspira: genera compromiso. Es la prueba viva de
que, incluso en entornos adversos, la constancia forja plataformas de poder con
equidad, innovacion y profundo impacto social.

En un sector donde las credenciales a veces pesan mas que las convicciones,
Yuriko aposté por ambas. Y esa apuesta, hoy, ya esta dejando legado.
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Preguntas para analisis

1. ¢Cbomo logré Yuriko Mizué pasar de ser una empleada clave dentro de
una organizacioén tradicional a fundar y liderar exitosamente su propia
empresa turistica?

2. ¢Qué estrategias de posicionamiento permitieron que Grupo Mizué ganara
credibilidad y presencia en menos de un afo, a pesar de haber enfrentado
una campana de desprestigio institucional?

3. ¢Cuales fueron los factores clave que hicieron posible que Grupo Mizué
obtuviera cuentas de alto prestigio internacional, como la Féormula 1, la
NBA, NASCAR o la Semana de la Moda en México?

4. ¢Como logré Grupo Mizué superar en impacto y operacion a
instituciones educativas consolidadas como el Instituto Politécnico
Nacional (IPN) o la Escuela Nacional de Antropologia e Historia
(ENAH)?

5. ¢Qué acciones estratégicas deberia tomar Grupo Mizué si las
regulaciones cambiaran y los diplomados para guias de turistas se
volvieran gratuitos, eliminando su modelo actual de negocio?
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Judith Guerra

Consolid México

Con mas de 20 afios de liderazgo, Judith Guerra es
fundadora y CEO de Consolid México, la primera
consolidadora de agencias de viajes del pais. Su modelo
B2B revolucioné la forma de operar en la industria,
brindando tecnologia, soporte y negociacién a cientos de
agencias sin competir con ellas. Reconocida por su vision
estratégica, liderazgo femenino y capacidad para tejer
redes de confianza, Judith ha posicionado a Consolid
como una de las plataformas mas sélidas y respetadas del
turismo en México y América Latina.
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Método del Caso: CONSOLID MEXICO: LIDERAZGO EN LAS ALTURAS

Judith Guerra Aguijosa y el desafio de sostener la consolidacién aérea mexicana

En un edificio corporativo de Plaza Polanco, piso 10, se encuentra el centro neuralgico de
una de las centrales de viajes B2B mas sdlidas del pais: Consolid México. Desde hace
mas de dos décadas, ha brindado soluciones globales a mas de 2,000 agencias de viajes
afiliadas a lo largo de México, a través de una plataforma tecnolégica integral que permite
a los profesionales del sector comercializar productos como boletos de avién, cruceros,
renta de autos, paquetes, seguros de viaje y mas. Con un equipo de 82 empleados, la
empresa opera como una maquinaria precisa, enfocada en ofrecer eficiencia operativa,
respaldo tecnoldgico y condiciones comerciales competitivas para sus socios.

Sin embargo, su principal fuente de ingresos —la venta de boletos de avion, que
representa el 92% de su facturacion— enfrenta hoy una encrucijada en un entorno digital
cada vez mas competitivo, donde la automatizacion, la venta directa de proveedores y la
necesidad de especializacion redefinen el papel del agente de viajes.

Ademas de consolidarse como una plataforma clave en el ecosistema turistico nacional,
Consolid ha construido su reputacion sobre dos pilares fundamentales: el respeto al papel
estratégico del agente de viajes y una apuesta permanente por la innovacién tecnologica.
“Ofrecemos productos y servicios globales competitivos, creando experiencias Unicas en
una sola plataforma tecnoldgica, que la agencia de viajes puede ofrecer de forma rapida y
oportuna a sus clientes”, afirma Judith Guerra, directora general de la firma.

Esa visién se traduce en una propuesta de valor integral que no solo busca facilitar la
operacion diaria de las agencias, sino también profesionalizarlas y hacerlas mas
competitivas. “;Por qué somos el mejor aliado para una agencia de viajes?”, se pregunta
Guerra. “Porque impulsamos las ventas a través de negociaciones con nuestros
proveedores y damos capacitacion constante; porque ayudamos a nuestros clientes con
herramientas que faciliten la obtencidn de productos y servicios, asi como la administracion

interna de la compafdia”, explicé la directiva.

En su experiencia, uno de los factores mas criticos en la actualidad es la preparacion
continua de los agentes de viajes frente a un mercado mas informado, segmentado y
exigente. “Un buen agente de viajes requiere establecer objetivos y estrategias para llegar
al nicho de mercado que desea atender. De esa manera, podra ofertar los productos y
servicios adecuados para sus clientes”, sefalo.

Para Guerra, el dominio de las herramientas digitales y de distribucién es tan importante
como el conocimiento de la oferta. “Sin duda alguna, lo primero que tiene que hacer un
buen agente de viajes es capacitarse para conocer todas las herramientas de trabajo con
las que puede contar y cémo puede sacarles el mayor provecho para obtener los mejores
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resultados para sus clientes y ofrecer experiencias Unicas”, enfatizd. Esa preparacién
incluye el conocimiento detallado de los globalizadores y la comprensién de las nuevas
estructuras tarifarias. “A fin de buscar las tarifas mas competitivas con todas las lineas
aéreas, ademas de conocer los servicios adicionales (ancillaries) que hoy ofrecen las
aerolineas para tener un conocimiento acabado sobre las tarifas y sus diferentes clases de
servicio”, concluyo.

Consolid México no solo vende boletos: ofrece una plataforma de soluciones para un sector
en transformacion. El reto ahora es mantener esa relevancia y solidez ante un entorno que
no deja de evolucionar.

Semblanza de la Directora

Al frente de esta operacion se encuentra Judith Guerra Aguijosa, Directora General y
Socia Fundadora de Consolid México Holding y En Bodega T, una figura emblematica
del turismo nacional. Actualmente, funge como Presidenta del Grupo Mexicano de
Asociaciones de Agencias de Viajes y Empresas Turisticas (GMA) y Directora
Nacional de Turismo en la Asociacion Mexicana de Mujeres Jefas de Empresas
(AMMJE). Es Licenciada en Relaciones Turisticas por la Universidad Intercontinental y
Licenciada en Lenguas Extranjeras por la Universidad Motolinia del Pedregal; cuenta
ademas con un posgrado en Liderazgo por la Universidad de Harvard.

En su destacada trayectoria, Judith incursioné en la aerolinea Mexicana de Aviacién y, en
1987, se convirti6 en la primera mujer en ocupar una direcciéon regional de IATA
(International Air Transport Association) en México. Desde ahi, lidero la fusion global de
las direcciones de carga y pasaje, lo que acelerd la transformacion conceptual y operativa
de la institucion, generando millones de ddélares en utilidades y el reconocimiento de IATA
como la mejor oficina del mundo durante cinco afios consecutivos.

Desde 2005, dirige Consolid México, la primera consolidadora del pais, implementando un
modelo de trabajo innovador que ha permitido la distribuciéon de multiples servicios turisticos
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a nivel nacional e internacional. El resultado: un crecimiento sostenido de mas de dos
digitos afo con afo, y un caso de éxito reconocido por Oracle en innovacién y
transformacién. La empresa ha contribuido a la estabilidad y permanencia de agencias
de viajes mexicanas, fomentando el turismo emisivo y receptivo.

Su liderazgo ha sido reconocido por instituciones como IATA, CONAV, CANAERO, y
medios como Forbes, que la ha nombrado entre las mujeres mas poderosas de México;
Grupo Expansion, que la ha destacado tres afios consecutivos dentro de las 100 mujeres
mas influyentes; y Lideres Mexicanos, que la incluyd en su lista de los 60 lideres turisticos
mas importantes y como “Mujer fuera de serie” en 2021. También ha sido reconocida por
The Business Year, Mujer Ejecutiva y forma parte del Consejo Consultivo Nacional de
Mujeres Empresarias (CCME), asi como del Consejo Empresarial del Tec Milenio campus
Cuernavaca.

Mas alla del ambito empresarial, Judith también lidera la Fundacién Booking Can,
dedicada al rescate, rehabilitacion y adopcién de animales, asi como a promover la
conciencia sobre el bienestar animal.

Hoy, Judith observa con atencién un entorno que cambia rapidamente: agencias que migran
a lo digital, clientes que demandan autoservicio y tecnologias que prometen automatizacion
total. En este nuevo escenario, ¢cémo puede Consolid mantener su relevancia,
diversificar su portafolio y al mismo tiempo sostener su promesa de servicio humano
y profesionalizacion?
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El liderazgo
creciente que
desafiala estructura
del poder en las
empresas.

Los origenes del modelo

En 2005, mientras muchas agencias de viajes mexicanas luchaban por sobrevivir a la
reduccién progresiva de comisiones por parte de las aerolineas, Judith Guerra y uno
de sus socios decidieron ir un paso adelante. Viajaron a Argentina para estudiar un modelo
innovador de consolidaciéon de agencias, donde varios negocios independientes se
agrupaban bajo una misma plataforma tecnoldgica y comercial, compartiendo beneficios,
volumen y acceso a tarifas preferenciales.

A su regreso a México, y con la experiencia acumulada como Directora Regional de IATA,
Judith identificé una oportunidad estratégica: crear un ecosistema colaborativo que
permitiera a las agencias mexicanas unirse para sobrevivir a las nuevas reglas
impuestas por las aerolineas, las cuales exigian volumenes de venta cada vez mas altos
para otorgar beneficios comerciales.

“Creamos el consolidador para que las agencias trabajaran juntas y alcanzaran
las metas de las aerolineas. Si una no llegaba sola, podria sumar esfuerzos con
otras y lograrlo en conjunto”, relata Judith.

Asi nacié Consolid México, con un grupo inicial de 75 agencias afiliadas. Desde el inicio,
la propuesta fue clara: a través de una plataforma tecnolégica de desarrollo propio, las
agencias podian acceder a tarifas en tiempo real, disponibilidad aérea y herramientas de
gestidén que antes estaban reservadas solo para grandes corporativos.
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El modelo fue inmediatamente atractivo para:

e Agencias pequeias, que veian en Consolid una oportunidad de escalar sin
necesidad de grandes inversiones en tecnologia o negociaciones con aerolineas.

e Agencias medianas, que preferian enfocarse en la atencién al cliente y las ventas,
dejando en manos de Consolid la relacién operativa y comercial con los
proveedores.

Consolid México no solo ofrecia tecnologia, sino también asesoria, capacitacion, atencion
personalizada y la capacidad de compra colectiva. Este modelo permiti6 a muchas
agencias sortear la tormenta que implico la desintermediacion en el sector aéreo, al tiempo
que profesionalizaban su operacién dentro de un marco comun de colaboracion.

Innovacion como bandera

Consolid México no solo digitalizé la experiencia de las agencias de viajes, sino que
también construyé un modelo de negocio eficiente basado en economias de escala. A
lo largo de los anos, logré mantener una estructura operativa compacta —con apenas 82
empleados— frente a competidores que requerian plantillas de hasta 400 personas para
ofrecer servicios similares. Esta eficiencia fue posible gracias a la vision estratégica de
Judith Guerra, quien impulsé la creacién de una plataforma tecnoldgica robusta, pero
acompafiada siempre de un servicio humano cercano y permanente.

Aunque varios actores intentaron imitar el modelo, la mayoria fracasé al no entender la
complejidad de los sistemas ni la sensibilidad del canal de distribucién. “La tecnologia no
era suficiente; el trato y el respaldo humano seguian siendo claves”, explican desde la
direccion. Bajo ese enfoque, Consolid incorpord soluciones integrales que van desde lo
operativo hasta lo administrativo, incluyendo soporte contable, gestion de pagos y
herramientas de control interno para agencias.

Hoy, tras 20 ainos de evolucién, el modelo Consolid se basa en una propuesta 360° que
combina:

+ Soporte 24/7

+ Tarifas competitivas

Conectividad con SABRE, Amadeus y Travelport

Atencion personalizada

Ofertas globales en aéreo, cruceros, autos, paquetes y seguros

L 4

L 4

L 4

Con una red de mas de 800 socios activos y 2,400 usuarios, Consolid México no solo se
mantiene vigente: marca el paso para el futuro del turismo B2B en México.
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El dilema estratégico

En la antesala de su vigésimo aniversario, Judith Guerra sabia que Consolid debia tomar
decisiones clave. Estaban posicionados, eran reconocidos y tenian métricas de
productividad admirables. Pero las condiciones del mercado exigian una nueva fase.

¢ Debia Consolid diversificarse a otros productos turisticos? ¢ Invertir mas en tecnologia?
¢ Escalar su modelo de manera regional o internacional? ;O centrarse en fortalecer su area
de vuelos, el corazén de su negocio?

Desafios actuales

1. Altisima concentracion en vuelos. El 92% de los ingresos de Consolid provenian
de boletos de avién. Si bien era un rubro de alto volumen y margen competitivo,
dejaba vulnerable a la empresa ante disrupciones globales, como lo fue la
pandemia, que generd una caida del 8% en productividad.

2. Relaciones cambiantes con aerolineas. Las aerolineas habian dejado de pagar
comisiones. Las ventas al gobierno, que antes representaban una linea importante,
ahora se pactaban directamente con los carriers. A esto se sumaba el reto de
negociar con jugadores que cada vez ejercian mas presion en las condiciones
comerciales.

3. Ajustes en la composicion de mercado. Si antes la operacion era 70%
internacional y 30% nacional, hoy el panorama era 50-50. Esto exigia adaptar
estrategias y renegociar acuerdos.

4. Fraudes y contracargos. Las agencias enfrentaban un incremento en fraudes
debido a la falta de contacto directo con el cliente final. Los contracargos afectaban
la liquidez y reputacién del consolidador. El reto era fortalecer los filtros de
autenticacién y crear esquemas de prevencion.

5. Escalabilidad sin inflar estructura. Muchos se preguntaban como podia Consolid
operar con 85 personas lo que otros hacian con 400. Sin embargo, eso también
suponia una tension: jhasta donde podria crecer sin ampliar su plantilla? ;Era
sustentable ese modelo de eficiencia extrema?
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METODO Mexitours
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Fundada en 1979 por Jorge y Alicia Mejia,
Mexitours es una operadora turistica receptiva
con mas de 45 afos de trayectoria. Inicié con un
solo autobus y hoy es referente nacional en
circuitos, traslados y experiencias culturales. Su
hijo Andrés Mejia se integréo en 2010 y liderd la
creacion de Leemba Travel, division enfocada en el
turismo LGBTQ+. Mexitours es un ejemplo de
empresa familiar que ha sabido innovar, crecer y
consolidarse mostrando México al mundo.
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Método del Caso: Mexitours: Turismo familiar con visién global,
46 anos mostrando México al mundo

Introduccién

"Mexitours" no es solo el nombre de una empresa; es el reflejo de una historia
de vida, de familia y de transformaciéon dentro del turismo receptivo en
México. Fundada formalmente en 1979 por Jorge Mejia, esta empresa nacio de un
suefio modesto, impulsado por la pasion por el servicio y la conviccion de que el
turismo podia ser una carrera, una forma de vida y una manera de construir un
legado.

A través de los afos, Mexitours ha evolucionado desde una pequefa transportadora
hasta consolidarse como una de las principales operadoras receptivas del pais, con
presencia en destinos clave como Ciudad de México, Cancun, Los Cabos y Puerto
Vallarta. Hoy cuenta con un equipo de mas de 160 colaboradores y una flotilla
propia de 70 vehiculos, que incluye: camionetas Sprinter Mercedes-Benz, Crafter
VW, Toyota Hiace, Transporter VW, Starex Hyundai, sedanes, camionetas
Suburban, microbuses Volvo y autobuses Irizar. Esta infraestructura le permite
mantener un control operativo de alta calidad y responder con eficiencia a las
necesidades de sus clientes nacionales e internacionales.

La historia de Mexitours esta marcada por la resistencia a las crisis, la reinvencion
continua y la integracién familiar como columna vertebral. En este caso,
conoceremos —a través de los testimonios de Jorge Mejia, su esposa Alicia Mejia 'y
su hijo Andrés Mejia— los origenes, retos, logros y decisiones estratégicas que han
dado forma a esta empresa mexicana con proyeccion internacional.

El logo de Mexitours esta inspirado en el aguila que representa el Teoatl
Tlachinolli, una metafora de la guerra que combina los elementos del fuego y el
agua, y es una de las imagenes mas emblematicas del Teocalli de la Guerra
Sagrada. Este simbolo poderoso refleja la identidad y la historia mexicana, valores
que la familia Mejia ha incorporado para construir un negocio sélido donde la
tradicion y la excelencia operativa van de la mano.

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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1. De los suenos frustrados al turismo accidental

Jorge Mejia fue becado para estudiar en Estados Unidos durante su adolescencia.
Su sueno original era convertirse en fisico matematico, inspirado por Albert Einstein
y Stephen Hawking. Sin embargo, al regresar a México, se encontrd con la cruda
realidad de la burocracia educativa: sus estudios de bachillerato no fueron
revalidados. Frustrado, comenz6 a trabajar como auxiliar contable hasta que un
vecino, al enterarse de su situacion, lo invitd a considerar una carrera en turismo.

"Tu éxito esta en el turismo", le dijo. Jorge, que hablaba inglés perfectamente, se
inscribid en la unica escuela privada afiliada al Departamento de Turismo y
descubrié una vocacion inesperada. Se convirtié en un destacado guia de turistas,
trabajando en agencias como Betanzos Tours y Viajes Horizontes.

Fue en esos anos que conocio a Alicia, con quien se caso siendo muy joven. En
medio de su carrera como guia, Jorge comenzd a ahorrar en una libreta especial
—una de esas libretas falsas disefiadas para ocultar dinero— y le dijo a su esposa:
"Ni tu ni yo tocamos ese dinero, solo lo usaremos para algo grande".

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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2. La compra del primer autobus y el nacimiento de la empresa

En 1979, Jorge decidié dar un salto al vacio: compré su primer autobus por 600,000
pesos, cuando el mercado operaba con créditos y pagos diferidos. El primer
operador que contratd, un chofer llamado Elpidio —a quien todos apodaban “el
pillo”— resultd ser un fraude; robaba en diésel, peajes y refacciones. Jorge pensé
incluso en vender el autobus por 10,000 pesos, pero algo lo detuvo.

El éxito de una empresa de transporte no depende unicamente de las unidades que
posea, sino de contar con buenos operadores. En aquel entonces, nadie queria
ensenar a manejar autobuses, ya que era un oficio celoso, casi heredado de padres
a hijos. No existian escuelas formales para la conduccion de autobuses, por lo que
aprender era un proceso largo y basado en la confianza y la experiencia practica.
Esta realidad representaba un reto para Jorge, que debia formar un equipo confiable
y capacitado para mantener la calidad del servicio.

Un ex operador retirado, Rafael Charles, le propuso ensefiarle a manejar. Jorge
aceptd y aprendioé en carne propia lo que implica estar al frente de un volante. "Para
dirigir, hay que saber hacer", dijo. Durante tres afios manejé autobuses por todo el
pais y hasta Miami. Esa experiencia molded su vision sobre la importancia del factor
humano en el transporte.

3. Alicia Mejia: De los cimientos del hogar al corazén estratégico de Mexitours

Mientras Jorge crecia como transportista, Alicia se dedicaba a la casa y a estudiar
contaduria. Una vez titulada, pidi6 incorporarse a la empresa. Jorge se resistio y, al
principio, la hizo comenzar como mensajera. En un momento dado, incluso la
despidid, pero pronto notd la ausencia de su talento y organizacion. Fue entonces
cuando le pidié que regresara, aunque esta vez Alicia puso condiciones claras y
regresd con autoridad, demostrando desde entonces su valor indispensable para
Mexitours.

Su primera gran contribucion fue la reestructuracion completa de la contabilidad,
profesionalizando procesos que hasta entonces se llevaban de forma informal. No
solo modernizé el area financiera, sino que también impulsé la implementacion de
sistemas administrativos mas eficientes y transparentes, sentando las bases para la
expansion futura.

Pero el talento de Alicia no se limité a la contabilidad. Durante un viaje de negocios
a Costa Rica, demostro tener una habilidad comercial excepcional, logrando cerrar

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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acuerdos y negociaciones que superaron expectativas. A partir de ese momento, se
convirti6 en pieza clave no solo del area financiera, sino también en la direccion
comercial y la internacionalizaciéon de Mexitours, apoyando la apertura de nuevos
mercados y fortaleciendo alianzas estratégicas.

]
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Su liderazgo equilibrado, combinacién de rigor profesional y sensibilidad familiar, ha
sido fundamental para consolidar a Mexitours como una empresa sdlida y con vision
de futuro, trascendiendo el rol tradicional de ama de casa para convertirse en el
verdadero motor estratégico de la organizacion.

4. Crisis, crecimiento y reconversiéon

Mexitours ha vivido las grandes crisis del pais: devaluaciones, terremotos, el
COVID-19. Jorge recuerda con claridad el terremoto de 1985 como "la madre de
todas las crisis", que desplomd el turismo internacional en CDMX y los obligé a
replegarse al turismo nacional.

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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En paralelo, la empresa crecié en infraestructura. Primero establecieron oficinas en
la colonia Morelos, y posteriormente se mudaron a su actual sede en la colonia
Guerrero. En la Condesa adquirieron una casa, pero no se tratd de su oficina
operativa. Ademas, adquirieron terrenos y ampliaron la flotilla. Pero también
aprendieron que el transporte era una carga pesada: operadores problematicos,
mantenimientos, imprevistos. Cada autobus era una fuente de tension.

5. De transportadora a operadora receptiva

Una asociacion estratégica les permitio incursionar en el turismo receptivo. Un socio
extranjero les comparti6 su know-how y comenzaron a crecer sin depender
inicialmente de un parque vehicular propio. Aunque en varias ocasiones se dejaron
seducir por la adquisicion de nuevos autobuses, siempre terminaban regresando a
su modelo asset-light, privilegiando la flexibilidad operativa. No obstante, el tiempo y
la experiencia los llevd a consolidar una robusta infraestructura logistica que hoy
incluye una flota propia de 70 unidades, entre las que destacan camionetas Sprinter
Mercedes-Benz, Crafter VW, Toyota Hiace, Transporter VW, Starex Hyundai,
sedanes, camionetas Suburban, microbuses Volvo y autobuses Irizar.

El verdadero fuerte de Mexitours esta en su capacidad logistica y la operacién de
grupos, congresos e incentivos. Han llegado a coordinar eventos de gran escala,
como partidos de selecciones nacionales, con la participacion de hasta 6,000
personas. Su presencia en destinos estratégicos como Ciudad de México, Cancun,
Los Cabos y Puerto Vallarta les permite operar con alcance nacional y responder de
forma eficiente a las exigencias del turismo corporativo, gubernamental y de alto
volumen.

6. Gray Line y la decision de marca propia

Durante una década, Mexitours operd bajo la franquicia internacional Gray Line
Worldwide, una marca fundada en 1910 en Estados Unidos y considerada lider
global en servicios de transporte turistico y city tours. La alianza con Gray Line
permitid a Mexitours acceder a sistemas de reservas internacionales, estandares
globales de operacion y visibilidad en plataformas de alcance mundial.

Sin embargo, con el tiempo, Jorge y Alicia notaron una desconexidén entre el
posicionamiento de Gray Line y el tipo de experiencias que ellos ofrecian. "Gray

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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Line es como el McDonald’s del turismo. Nosotros somos otra cosa: mas
personalizado, mas profundo, con identidad mexicana", compartio Alicia Mejia.

La franquicia crecié gracias a su operacion, pero al vender la licencia, quien la
compré no logré replicar su nivel de servicio. Entonces se dieron cuenta de que el
verdadero valor no estaba en la marca global, sino en su gente, su experiencia y su
reputacién construida a lo largo de los anos. Decidieron retomar su marca original,
Mexitours, reforzar su presencia en eventos de alto perfil y centrarse en una
narrativa que conectara con el viajero que busca autenticidad.

El mercado respondié positivamente: volvieron los grupos, los incentivos, los
congresos. Hoy, Mexitours es reconocida como una operadora receptiva mexicana
con identidad propia, sin depender del respaldo de una marca internacional.

7. El accidente de Acaponeta: una noche que marcé la historia

El 22 de noviembre de 1992, Mexitours vivid uno de los momentos mas impactantes
de su historia operativa. Era sabado por la noche, y la empresa habia sido
contratada para transportar a estudiantes de una escuela de turismo de Tlalpan
hacia Mazatlan. El contrato habia sido pactado con un amigo de Jorge Mejia, de
nombre Felipe, quien confié en la profesionalidad y experiencia de la compafia para
mover a mas de 400 jovenes en una caravana de diez autobuses.

La noche del impacto

A la altura de Acaponeta, Nayarit, en una carretera secundaria y angosta —muy
distinta a las autopistas modernas— dos traileres venian echando carreras,
rebasandose uno al otro a gran velocidad. De forma inesperada, se abalanzaron
hacia los autobuses de Mexitours. El primero de los camiones fue embestido
directamente.

El operador del autobus involucrado hizo todo lo posible por evitar la colision. Peled
el volante hasta el ultimo segundo, pero el impacto fue inevitable. El autobus quedo
destrozado. El segundo camion de Mexitours, que venia justo detras, logro
desviarse a tiempo y evito una tragedia mayor.

Consecuencias del accidente

Milagrosamente, no hubo victimas fatales. La mayoria de los estudiantes sufrié solo
golpes leves. Sin embargo, una joven resultd gravemente herida y permanecio

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS



’
/

SEMINARIO EN ALTA DIRECCION TURISTICA
EXPERTOS EN TURISMO ‘

hospitalizada durante tres meses. Su recuperacion fue lenta pero completa: logré
volver a caminar, y con el tiempo, retomar su vida con normalidad.

Los demas estudiantes fueron dados de alta gradualmente en los dias siguientes.
La empresa, consternada, ofrecié apoyo total a las familias y mantuvo comunicacion
constante con los hospitales. Se vivieron dias de angustia, miedo, y una
responsabilidad emocional inmensa, aunque el accidente no fue culpa de Mexitours,
ni de su operador. Todo apuntaba a que los conductores de los traileres habian
estado drogados.

Lecciones y cicatrices

Para Jorge y Alicia, este accidente no fue solo un evento logistico: fue una herida
moral. Sabian que habian hecho todo bien, pero también comprendieron que
cuando llevas vidas a bordo, no basta con cumplir: hay que anticiparse a lo
incontrolable.

Desde entonces, la empresa ha enfrentado otros percances menores, pero ninguno
tan grave ni tan simbdlico como el de Acaponeta. Fue un antes y un después. Un
recordatorio constante de que la responsabilidad de transportar personas no es solo
un servicio... es una promesa de cuidado y vida.

8. La huelga de 1994: traicion, caracter y reconstruccién

En mayo de 1994, Mexitours enfrent6 uno de los momentos mas oscuros y
complejos de su historia: una huelga que no se origind por dinero, sino por algo
mucho mas doloroso para Jorge Mejia: la traicion de personas en quienes confiaba.
Segun sus propias palabras, o que detond el conflicto fue la envidia de empleados
que, en lugar de sumar, buscaron dividir y apropiarse de lo que no les correspondia.

El origen del conflicto

Todo comenzd cuando un sindicato fue detentado por otro, es decir, fue suplantado.
El nuevo sindicato, aunque liderado por personas decentes y educadas, fue
percibido con recelo por el abogado de Jorge, quien le recomendd no ceder ante
sus propuestas. A pesar de que Jorge intent6 mantener la paz, fue el mismo
abogado quien, con su actuar, terminé por provocar que la huelga estallara. La
Junta Federal de Conciliacion y Arbitraje dictamind que no se habia llegado a un
acuerdo, y por tanto, la huelga debia iniciarse.

El encierro, la confrontacion y la salida forzada

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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Durante varios dias, Jorge se vio obligado a esconderse dentro de las oficinas de
Mexitours para evitar el contacto con los llamados “golpeadores”. Fue alimentado
por vecinas que le arrojaban comida desde las ventanas. Encerrado, escuchaba con
impotencia como empleados suyos, a quienes consideraba amigos, hablaban de
repartirse la empresa, creyendo que lo habian vencido.

Alicia, demostrando su caracter y liderazgo, enfrentd directamente a los agresores.
Salié a la calle y, a gritos, los sacé de la puerta. Su valentia fue determinante para
recuperar el control. Finalmente, para poder negociar su salida, Jorge fue ocultado
en la cajuela del auto de un vecino y asi logré reunirse con el lider sindical, Mario
Moreno Carvajal.

El acuerdo y la transformacion laboral

Mario Moreno resulté ser una figura clave. Fue quien le reveld a Jorge la verdadera
identidad de los agitadores: empleados en los que habia confiado, pero que habian
orquestado el conflicto. Gracias a su intervencion, se llegd a un acuerdo: el principal
agitador fue liquidado conforme a la ley, y el resto del personal fue reinstalado bajo
nuevas condiciones.

Se acabd el sistema de comision. A partir de entonces, los trabajadores tendrian
horarios fijos y sueldo base. Esto signific6 una reduccion considerable en sus
ingresos (aproximadamente 30% respecto a lo que ganaban antes), pero también
trajo orden y estructura. Muchos empleados renunciaron por voluntad propia; otros
se acercaron a Jorge para disculparse, pero ya se habia firmado el nuevo contrato
colectivo.

Solo un trabajador, Guillermo, conocido como “El Toro Mayor”, se mantuvo leal
durante toda la crisis. No traiciond a pesar de las amenazas, y su lealtad quedo
grabada para siempre en la memoria de la familia.

Reflexiones

Fue una etapa profundamente dolorosa. Jorge y Alicia aprendieron que no se puede
manejar una empresa como si fuera una familia o un grupo de amigos. La gestion
requiere claridad, limites, estructuras y reglas. Esa leccion los marcé y los hizo
evolucionar hacia una organizacion mas fuerte, mas profesional y menos vulnerable.

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
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9.- Del tour a la tormenta: el dia que las Swifties pusieron a prueba a Mexitours

En agosto de 2023, Mexitours se vio involucrada en una situacion critica: mas de
200 pasajeros guatemaltecos fueron victimas de fraude por parte de Global W
México Producciones, que ofrecid paquetes falsos con entradas al concierto.
Mexitours aunque no responsable directo, asumio el compromiso ético y logistico de
resolver la situacion:

e Reembolsaron a todos los clientes los gastos de hospedaje, transporte y
servicios adquiridos, a pesar de haberlos pagado a terceros.

e Garantizaron que ningun pasajero afectado se quedara sin alojamiento ni
traslado.

e Emitieron disculpas publicas y coordinaron acciones legales contra los
responsables.

e Reforzaron su compromiso institucional con la transparencia y la
responsabilidad social.

Alicia Mejia comenté: "Fueron momentos muy dificiles, pero como empresa siempre
estuvimos al frente... las crisis pueden convertirse en oportunidades para
fortalecerte".

En medio de esta crisis, Andrés Mejia, hijo de los fundadores y director comercial
de Mexitours, se encontraba en Nueva York atendiendo compromisos personales y
de negocios. La situacion fue aprovechada por usuarios en redes sociales para
lanzar ataques directos hacia su persona. Circularon rumores y acusaciones
infundadas de que “se estaba gastando el dinero de las Swifties” en su viaje, lo que
derivo incluso en amenazas y agresiones verbales en linea. A pesar de la presion
mediatica, Andrés respondié con serenidad, manteniéndose cercano al equipo
operativo desde el extranjero y reforzando la atencion directa a los afectados. Esta
situacién no solo puso a prueba la reputacion de Mexitours, sino también la entereza
y liderazgo de su nueva generacion.

10. Del legado a liderazgo: la segunda generaciéon de Mexitours

Hoy, Andrés Mejia, hijo de los fundadores Jorge y Alicia Mejia, representa el rostro
de la nueva generacién al frente de Mexitours. Con una vision fresca pero anclada
en los valores familiares, dirige Mexitours DMC vy lidera iniciativas estratégicas como
Mexincentive, enfocada en el turismo de incentivos corporativos, y Leemba Travel,
una agencia especializada en el segmento LGBTQ+, que busca ofrecer

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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experiencias auténticas, inclusivas y seguras. Su papel como figura visible dentro de
la comunidad LGBTQ+ ha sido clave para posicionar a Leemba como un referente
en turismo especializado y diverso.

Sin embargo, su impacto en la empresa va mucho mas alla de los proyectos que
encabeza. Andrés no fue simplemente el “hijo del fundador’ que heredd un puesto;
su involucramiento ha sido paulatino, desde abajo, ganandose con trabajo propio el
respeto del equipo. Hoy, es él quien representa la imagen comercial de Mexitours
ante el mundo, y muchas de las decisiones clave de la empresa pasan directamente
por su criterio.

Ha sido un motor fundamental en la transformacion de la empresa: ha impulsado
nuevas divisiones, introducido tecnologias como la inteligencia artificial en los
procesos internos, profesionalizado la imagen corporativa y elevado la oferta hacia
segmentos de alto nivel, como el lujo y los incentivos internacionales. Su capacidad
de escucha y su aguda sensibilidad para identificar tendencias del mercado han sido
factores clave para el crecimiento actual de Mexitours.

Aunque Jorge y Alicia Mejia siguen siendo figuras activas e influyentes, el liderazgo
operativo de Andrés ha generado una transicion natural: el personal ya acude a él
para resolver conflictos, impulsar estrategias o validar decisiones. Su figura encarna
no solo la continuidad del legado familiar, sino también la capacidad de evolucionar
y adaptarse a las nuevas exigencias del turismo global. Andrés Mejia no solo
cumplié las expectativas: las supero, y lo hizo construyendo su propio camino dentro
de una empresa que hoy es referente nacional gracias también a su vision.

Preguntas para discusion

1. ¢Como puede Mexitours atraer, formar y retener talento joven en un contexto
donde las nuevas generaciones muestran menor interés por el turismo
receptivo tradicional, y valoran mas la flexibilidad, el propdsito y la innovacion
en su desarrollo profesional?

2. ¢Como puede Mexitours desarrollar una unidad de negocio emisiva sin
descuidar su operacion receptiva, considerando que el equipo directivo y
operativo ya se encuentra saturado por las demandas del dia a dia?

3. ¢Como debe actuar una empresa como Mexitours cuando un proveedor
externo incurre en fraude —como sucedio con la venta de boletos falsos para
el concierto de Taylor Swift a pasajeros guatemaltecos—, afectando la
experiencia del cliente y comprometiendo la reputacion de la agencia, aun
cuando no haya sido responsable directa del hecho?

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
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4. ;Como puede Mexitours garantizar una transicion generacional exitosa sin
perder su esencia y reputacion?

5. ¢Como debe reaccionar una empresa familiar como Mexitours ante procesos
de sindicalizacion interna, sin romper el equilibrio entre cercania humana y
estructura profesional?

6. ¢Qué estrategias puede implementar Mexitours para combatir la percepcion
de inseguridad entre sus turistas, garantizando experiencias confiables y
seguras que protejan su reputacion y fomenten la confianza en un entorno
nacional con retos en materia de seguridad?

Anexos: Linea del tiempo

1974-1979

=] Jorge Mejia termina la carrera de Turismo e inicia trabajando en Betanzos OK Tours
(turismo receptivo) y como conductor de grupos en Viajes Horizonte.

1979

@ Se funda Marco Polo Operadores S.A. de C.V. e inicia la operacién de viajes.

1980

@ La empresa se consolida e incrementa su parque vehicular.

1985

El terremoto de 1985 genera resiliencia y reinvencion en la empresa para continuar su
crecimiento.

1990

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
en el marco del Seminario en Alta Direccion Turistica 2025.
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@ Inicia y se consolida la operacién de turismo receptivo, grupos y convenciones.
@ Participacion en ferias internacionales como:

FITUR (Espana)
Vitrina Turistica ANATO (Colombia)
WTM (Londres)
ITB (Berlin)
Cancun Travel Mart
Tianguis Turistico, entre otros.
Cambio de marca: de Marco Polo a Mexitours.
Marco Polo permanece para el mercado domestico.

2000

@ Incorporacion a Gray Line Worldwide.

=] Modernizacién de sistemas de reservacion y operacion.
=] Apertura de nuevas oficinas en otros estados.

=] Fortalecimiento de alianzas globales.

2010s

8: Se incorpora Andrés Mejia, hijo del fundador, al negocio familiar
2] Consolidacién como uno de los principales DMCs de México.
=] Desarrollo de productos de turismo accesible, cultural y de lujo.

=] Fortalecimiento de relaciones con mercados emisores europeos, latinoamericanos y
asiaticos.

2020

% Enfrentan la crisis por COVID-19.
=] Fortalecen la operacién digital.
£ Reinvencién de productos y adaptacién al nuevo perfil del turista.

2023-2024

Caso elaborado a partir de una entrevista conducida por lan Poot Franco con Jorge, Alicia y Andrés Mejia,
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/" Operan exitosamente paquetes turisticos para conciertos: Formula 1 y se concluye caso
Taylor Swift a clientes afectados con transparencia y eficiencia.
£ Concluyen reembolsos a clientes afectados con transparencia y eficiencia.

2024-2025

é: Celebran 45 afios de operacion formal con el lema:

“45 anios sobre ruedas y alas”.
@ Participan en el Seminario en Alta Direccion Turistica como caso de estudio académico.
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Método del Caso - Grupo Chulavista
"Donde otros vieron piedras, nosotros vimos destino"

Una tarde, Gerardo Morales —fundador de Grupo Chulavista— contemplaba el
horizonte desde el ventanal de la Hacienda Compostela, reflexionando sobre los
ultimos 13 afios. San Agustin Buenavista, la pequefia comunidad rural de 1,600
habitantes, donde todo comenzd, ya no era la misma. El terreno que un dia fue
considerado "inservible" por los locales, se habia convertido en un destino turistico
referente en el centro del pais. Pero con ese crecimiento también llegaban las
preguntas detonadoras:

e ,COmo aprovechar la experiencia para replicar el modelo e impactar
positivamente otras comunidades y asi transformar realidades?

e ;Hasta donde puede crecer el proyecto sin perder su esencia?
¢, Como profesionalizar el modelo sin traicionar su raiz emocional y
comunitaria?

Antecedentes: arte, contexto y disrupcion antes de la hospitalidad

Antes de incursionar formalmente en el mundo de la hospitalidad, el equipo detras
de Chulavista ya habia comenzado a trazar un camino distinto. Desde el afio 2011 el
grupo inicié con 4 lineas de trabajo:

e Chulavista Art House A.C,": Espacio creativo y cultural virtual fundado en
2011 para vincular arte, comunidad e innovacion social.

e Chulavista Store: E-commerce de productos mexicanos con identidad
propia: disefio y objetos de artistas locales.

e Chulavista Utilities: Soluciones internas de operacion orientadas a la
experiencia de compra del cliente.

e Coffee Trade: Iniciativa de comercio directo de café con enfoque social,
experiencia sensorial y narrativa local.

Con una clara conviccion: no se puede vivir ni emprender en una légica de mercado
sin atender el contexto social. Asi nacié una filosofia que mezclaba arte, cultura,
innovacion y economias locales. La visidbn no era solo estética, ni comercial: se
trataba de proyectos disruptivos que apostaban por generar intersecciones entre
disciplinas, entre territorios, entre personas. Vincular la musica con la comunidad, el
arte con el desarrollo urbano, la creatividad con la transformacion.

! https://grupo.chulavista.mx/wp-content/uploads/2021/07/briefchulavistaarthouseac.pdf
Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
Gerardo Morales y el equipo de Grupo Chulavista para
el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Desde entonces, el equipo entendié que ningun lugar es igual al otro, y que cada
territorio demanda una lectura sensible de su identidad.
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Esta forma de entender el entorno —con énfasis en lo social y en lo simbdlico— fue
el cimiento de lo que después se convertiria en la propuesta turistica de Grupo
Chulavista. Por eso, cuando afos después lanzaron proyectos como Raices México,
Hacienda Compostela, Hotel Boutique HC, Olivo & Romero, Conexiéon y The
Wedding Whispers; o hicieron desde una légica que ya venia trabajandose: disefiar
experiencias auténticas que partieran del contexto, y no imponer formulas
homogéneas.

Para Grupo Chulavista, escalar un modelo no significa replicarlo, sino reinterpretarlo
segun el alma de cada lugar.

I. EL INICIO: CONSTRUIR DONDE NADIE VEIA

Corria el afno 2010. La familia Morales, entonces dedicada al sector de servicios
especializados en seguridad, adquirié un terreno baldio de cinco hectareas con el
objetivo de construir un centro de capacitacion para personal. La comunidad local
solia decir que en ese predio “no se daba nada”: era pedregoso, arido y sin vocacion
aparente. Pero la familia veia otra cosa: el terreno se ubicaba cerca del Arco Norte y
la autopista México-Querétaro, en un punto clave de conectividad.

Mas alla de la logica, hubo un impulso emocional. Era la oportunidad de construir
algo desde cero. Con el apoyo de su familia, albafiiles locales, y un sinfin de
jornadas de trabajo comunitario, empezoé la edificacion. Las piedras se reutilizaron
para muros, caminos y decoraciones. Asi nacid Hacienda Compostela, primero
como centro de capacitacion, después como salén de eventos y finalmente como un
complejo turistico.

La construccion del centro tomd cinco afos. Fue un proceso lento, hecho con
recursos propios, paciencia y vision de largo plazo. Una vez terminado, algo
inesperado ocurrié: personas de la comunidad y conocidos empezaron a preguntar
si el espacio podia usarse para eventos. Asi surgio, casi de manera organica, la
idea de convertir el centro en un venue.

Gerardo asumio la conduccion del proyecto, dandole una nueva direccién: lo que
habia iniciado como un espacio funcional se transformaria en la semilla de algo
mayor, con una vision turistica con raices culturales y anclaje territorial

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
Gerardo Morales y el equipo de Grupo Chulavista para
el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Il. DE BODAS A EXPERIENCIAS

Con el tiempo, los visitantes comenzaron a preguntar por la posibilidad de realizar
bodas en el lugar. Al ver la demanda, el equipo transformé el espacio en un venue
especializado para eventos. Para Gerardo, fue también una experiencia personal:
en esa misma hacienda se caso, lo cual le permitié6 entender las necesidades del
cliente.

Disefaron el concepto hospedaje, alimentos, decoracion, transporte, experiencias...
todo en un solo lugar. Se ofrecieron vuelos en globo, paseos ecuestres, cenas bajo
las estrellas y actividades con la comunidad. Cada pareja encontraba en
Compostela una boda hecha a su medida, inmersa en una estética rural-mexicana
auténtica y no prefabricada.

lll. LA INSPIRACION DEL GLAMPING

El siguiente paso no vino de un plan estratégico, sino de una serendipia. En 2018,
Gerardo asisti6 a una conferencia durante la Jornada PyME organizada por
Nacional Financiera. En ella, un consultor en capacitacion empresarial, el Mtro. lan
Poot Franco, hablé de una nueva tendencia: el glamping. La fusién de glamour +
camping permitia vivir experiencias en la naturaleza con todas las comodidades de
un hotel boutique.

La idea quedd sembrada. Tiempo después, mientras enfrentan el reto de aumentar
el hospedaje sin construir mas habitaciones costosas, la palabra volvié a la mente

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
Gerardo Morales y el equipo de Grupo Chulavista para
el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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de Gerardo: glamping. Aquella palabra escuchada en un salén de capacitacién se
transformé en la semilla de Raices México.

IV. RAICES: PRIMER GLAMPING Y NUEVO MODELO

El diseno de Raices Glamping no fue inmediato. Buscaron proveedores de
estructuras y acabaron colaborando con una empresa de domos para invernaderos
en Toluca. Con ayuda de su equipo de construccion, disefiaron una habitacion tipo
domo que combinara estética, confort, aislamiento térmico, bajo impacto ambiental y
facilidad de montaje.

Probaron un domo con novios y visitantes frecuentes. Las respuestas fueron
entusiastas. El siguiente paso fue construir tres mas y testear con clientes reales.
Para finales de 2019, Raices era ya un producto estable.

Pero Raices no era solo un alojamiento; era un nuevo lenguaje de hospitalidad.
Cada unidad era unica, con identidad estética, disefio sensorial y un relato propio. El
proyecto incorpord practicas sostenibles: captacion de agua, ahorro energético,
respeto al ecosistema. Mas que replicar un hotel, estaban creando una forma nueva

de habitar el turismo.
Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
Gerardo Morales y el equipo de Grupo Chulavista para
el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS.
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Nuestras marcas

Marcadela Marca de hotel Marca de hotel
Marca del venue produccion de en los domos tipo en las
de eventos eventos y Glamping habitaciones del
(2016) banquetes (2020) casco de

(2018) hacienda
2022)

HACIENDA
i HOTEL BOUTIQUE
COMPOSTELA ROMERO RAICES MEXICO marmais sourtsoms

it respwnsae natural luxury

Marca del destino GRUFPO

queenglobalos |7 I e » CHULAVISTA

proyectos que

suceden en el :
SAN AGUSTIN

rancho BUENAVISTA
MEXICD

V. EL ENFOQUE EN DISENO Y COMUNIDAD

La metodologia de trabajo era clara: design thinking, centrado en la persona.
Observacion, empatia, prototipo, prueba y mejora continua. Asi se disefiaban no
solo los espacios, sino cada experiencia.

Una parte esencial del proyecto fue la conexion con la comunidad. En lugar de crear
barreras, se invitd a los vecinos a formar parte del ecosistema. Personas que no
sélo participaron, sino que abrazaron el proceso y se volvieron protagonistas del
relato.

Liliana, por ejemplo, hace queso artesanal desde el origen: ordefia la vaca, prepara
el cuajo y comparte su saber en la elaboracion de queso desde su cocina
“¢ Quieren queso fresco?”, pregunta con orgullo mientras ofrece una probadita de su
historia. Ese fogon, esa leche, ese proceso lento y cuidado se convirtieron en una
experiencia en si misma.

Don Bartolo, maestro albanil de toda la vida, pas6é de levantar muros a construir
caminos. Hoy guia a los visitantes por senderos del monte, cuenta leyendas locales,
enciende fogatas al atardecer y comparte secretos de la naturaleza como si narrara
su propia transformacién. Su transicion personal —de obrero a anfitrion de vivencias
inmersivas— refleja el alma del proyecto.
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También estd Don Angel, quien con paciencia infinita se dedicé a embellecer el
entorno desde la jardineria, y Chave, cuya presencia calida y constante ayudé a dar
forma al tejido humano del lugar. Todos ellos se convirtieron en parte vital de la
historia.
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Esa cocina, ese jardin, esos senderos... son hoy activos turisticos, pero mas que
eso. son la expresion viva de una comunidad que decidid habitar el cambio, no
resistirlo.

Creando sinergias: la colaboracion con Diada.

Fue a finales de 2024 cuando el crecimiento de los proyectos en San Agustin
Buenavista llevd al equipo a coincidir con actores que compartian una misma
misién. Asi nacid la colaboracion con Diada, una desarrolladora inmobiliaria que
promueve un estilo de vida en armonia con el entorno, buscando el equilibrio entre
el ser humano y la naturaleza, y un retorno a nuestras raices.

Diada aportaba el espacio y un modelo inmobiliario; Grupo Chulavista, su modelo de
hospitalidad. De esta union surgié una nueva propuesta de estilo de vida a largo
plazo.

Diada La Mancha

En el corazén del municipio de Actopan, donde convergen la magia del mar, la selva
y el manglar, nace Diada, un proyecto inmobiliario que redefine el concepto de
desarrollo sostenible. En este rincén privilegiado, no se busca maximizar el uso del
suelo: la vision de Diada es mucho mas ambiciosa, orientada a preservar la calidad
de vida a largo plazo.

Diada es un destino ecoturistico residencial unico en su tipo, que ofrece
experiencias de lujo integradas con la naturaleza. Mas que un proyecto, es un
movimiento que involucra activamente a la comunidad local y propone al mundo una
nueva forma de coexistencia entre el ser humano y su entorno.

El desarrollo se compone de residencias y proyectos ancla de hospitalidad que
impulsan el flujo de visitantes y dinamizan el destino. Todo ello con un enfoque
profundo en el bienestar, la cultura y las practicas regenerativas, fomentando la
creacion de una comunidad viva, tanto para quienes habitan el lugar como para
quienes lo visitan.

VI. ALDEA TUKUT: UNA PORCION DE ALGO MAS GRANDE
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Tukut, palabra de origen totonaca que significa “una porciéon de algo mas grande”,
resume la filosofia del proyecto: cada persona, cada hogar, cada decision, forma
parte de un ecosistema mayor. Aldea Tukut se desarrolla en una reserva de 480
hectareas, con 4 kilometros de playa y cinco ecosistemas distintos: playa, selva
baja, manglares, dunas costeras y laguna.

El proyecto destina el 80% del territorio a la conservacion ecolégica, con apenas un
5% destinado a uso residencial. En esta zona se integran 100 hogares modulares
sobre terrenos de aproximadamente 6,000 m? cada uno. El 15% restante se reserva
para una zona mixta que busca impulsar una economia circular dentro de la
comunidad.

La propuesta arquitectonica de Tukut, aun en desarrollo, se inspira en la arquitectura
vernacula veracruzana, reinterpretada con un enfoque modular, bioclimatico y
sostenible. Las viviendas se elevan sobre pilotes para permitir el flujo natural del
agua, y se proyecta que, en el corto plazo, incorporen paneles solares, sistemas de
captacion pluvial, tratamiento de aguas grises y materiales regionales de bajo
impacto ambiental.

Tukut no es un destino turistico convencional: es un lugar para vivir, desconectarse
del ritmo urbano y reconectar con lo esencial —la tierra, la comunidad, el tiempo
lento—. Es un santuario de contemplacion y pertenencia, donde las familias pueden
construir un hogar personalizado, disefiado en mdédulos adaptables a la pendiente
natural del terreno y a la vegetacion existente.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
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Mas alla de su impacto ambiental positivo, Aldea Tukut plantea un nuevo paradigma
para el turismo residencial: habitar la naturaleza como parte de ella, y no a costa de
ella.

Para Grupo Chulavista, el desarrollo de Aldea Tukut representa el futuro: llevar el
impacto social y el equilibrio con la naturaleza mas alla de la experiencia, y
convertirlo en un estilo de vida que integre una hospitalidad consciente.

VI. CAMINO DE VINOS: UN VINEDO ENTRE NUBES

Grupo Chulavista se atrevié a un nuevo experimento junto al equipo de Diada: llevar
la hospitalidad consciente y el modelo de bodas destino a las alturas de Guanajuato,
en el hotel boutique Camino de Vinos, un desarrollo enoturistico ubicado a mas de
2,400 metros sobre el nivel del mar, en la antigua Ex Hacienda Jesus Maria.

Este lugar combina historia, naturaleza y sofisticacion en una propuesta de
hospitalidad y turismo vitivinicola sin precedentes en México. Camino de Vinos no
es soélo un vifedo: es una experiencia integral. El proyecto fusiona gastronomia de
alto nivel, vinificacién, espacios para eventos, galeria de arte, miradores, jardines y
una arquitectura minimalista que respeta su entorno natural.

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
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El visitante puede disfrutar de catas sensoriales, recorridos entre vifias, fogatas
nocturnas, conciertos y escapadas romanticas. Con mas de 18 hectareas de cultivo,
el vinedo produce variedades como Syrah, Tempranillo y Macabeo, adaptadas a la
altura extrema, lo que aporta complejidad y caracter unicos a sus vinos.
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La experiencia se complementa con una cava subterranea, terrazas panoramicas,
spa y actividades disefiadas para reconectar con los ritmos naturales. El desarrollo
ha sido reconocido por su enfoque en turismo de bajo impacto y lujo consciente, asi
como por su integraciéon con la comunidad local.

Camino de Vinos representa la apuesta de Grupo Chulavista y Diada por
posicionarse en el segmento premium del turismo en el Bajio, combinando
autenticidad, exclusividad y regeneracion territorial.

VIIl. EL RETO DE LA PROFESIONALIZACION

Con tres destinos operando y mas en planeacion, el Grupo Chulavista enfrenta un
nuevo reto: institucionalizar su modelo sin perder su alma. ¢Cdmo replicar una
experiencia artesanal sin volverla una franquicia? ; Cémo medir el éxito mas alla del
EBITDA? ;Como mantener la coherencia en medio del crecimiento?

Gerardo lo sabe: “Hemos pasado de construir con piedras a construir comunidades,
suefios y memorias. Pero si queremos seguir creciendo, tenemos que aprender a
delegar sin deshumanizar”.

IX. PREGUNTAS PARA DISCUSION

1. ¢Qué retos y oportunidades enfrenta Grupo Chulavista al posicionarse como
una plataforma financiera para proyectos turisticos de largo plazo, en un
contexto que exige atraer inversionistas con capacidad econdmica pero
también con una vision de mercado alineada a nuevas tendencias como el
turismo regenerativo, experiencial o de bienestar?

2. ;Como puede Grupo Chulavista transformar realidades e impactar
positivamente a mas comunidades a través de la hospitalidad, sin perder el
alma del proyecto, aprovechando la oportunidad de escalar su modelo a otros
destinos, y al mismo tiempo mantener el equilibrio entre autenticidad,
rentabilidad y sostenibilidad territorial?

3. ¢Qué competencias organizacionales son necesarias para replicar el modelo
sin perder su esencia?

Elaborado por el Mtro. lan Poot Franco en conjunto con
Gerardo Morales y el equipo de Grupo Chulavista para
el Seminario en Alta Direccion Turistica de Expertos en Turismo.
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4. ;Cuales son los limites éticos del turismo regenerativo? En qué momento la
apropiacion cultural se convierte en mercantilizacion?

5. ¢Qué indicadores podrian utilizarse para medir el éxito emocional y social de
los proyectos, mas alla de los resultados financieros?

6. ¢Deberia Grupo Chulavista diversificarse hacia otros sectores como las
finanzas, la educacién, la salud o la vivienda regenerativa, o enfocarse
exclusivamente en el turismo?

Anexos:
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Figura 10 | Elaboracion propia (2023)
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