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Claves para la disminucion de la huella de carbono en
el turismo: Caso Cuba

Keys to decrease the carbon footprint in tourism: The Case of Cuba

Lisandra Torres Hechavarria.! & Alejandro Delgado Castro.?

Abstract

This research aims at determining key actions for a low carbon tourism development in
the current Cuban context. To fulfil the objective, tourists’ carbon footprint was
estimated, as well as the factors and actors of influence in diminishing it. The
methodological process carried out included a comparative analysis of carbon footprint
measurement to propose a new one meeting the data availability. Data were obtained from
international referents, given the lack of tourism carbon emissions data in the studied
destination. The formula produced allowed to estimate tourists’ carbon footprint in
Havana, which was taken as a reference. To determine influencing factor, it was analysed
the Tourism Pentagonal Model and the Convergent Socioeconomic Actors Theory for
destinations’ sustainability. It was also taken in consideration the Cuban context and
Cuba’s environmental international commitments. It was also examined the applicability
of international organisms’ guides and recommendations. Current market structure,
actors” ignorance of the phenomenon, and the economic, commercial and financial
blockade of the United States of America, are the main factors influencing current tourism
carbon footprint in Cuba. Main action that can be implemented in short term is capacity
building for all tourism actors.

Key Words: Carbon Footprint, Tourism, Cuba.

Resumen

1 Doctora en Ciencias Econdémicas. Facultad de Turismo, Universidad de La Habana.
lisandra_torres@ftur.uh.cu

2 Doctor en Ciencias Econdmicas. Facultad de Turismo, Universidad de La Habana.
alejandro_delgado@ftur.uh.cu
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El presente trabajo se propone determinar acciones clave para un desarrollo turistico bajo
en emisiones de carbono de acuerdo al contexto actual cubano. Para cumplir el objetivo,
se estimo la huella de carbono promedio actual de los turistas y se identificaron los
factores que intervienen en su disminucion. El proceso metodoldgico de la investigacion
empled el andlisis comparativo de las metodologias de medicion de la huella de carbono
para determinar una propia de acuerdo a los datos disponibles, los cuales se obtuvieron a
partir de referentes internacionales al no estar disponibles en el destino. La férmula ideada
permitié estimar la huella de carbono actual del turismo en la Habana como referente. En
la identificacion de factores que intervienen en la disminucion de la huella de carbono se
analizo el Modelo Pentagonal del sector turistico y la teoria de actores socioecondémicos
convergentes para la sostenibilidad de un destino. Se tuvieron en cuenta el contexto
cubano, los compromisos internacionales sobre medio ambiente firmados por Cuba y se
evalu6 la aplicabilidad de buenas practicas, guias y recomendaciones hechas por
organismos internacionales. Se determino que los principales elementos que influyen en
la huella de carbono del turismo en Cuba son su estructura de mercados, el
desconocimiento de los actores con respecto al fendmeno y el bloqueo econémico,
financiero y comercial de Estados Unidos. Ademas de lo anterior, la principal accion que
puede acometerse en el corto plazo es la capacitacion a los diferentes actores que
intervienen en el turismo. En aras de lograr el propdsito trazado se consultaron diversas
fuentes bibliogréficas, seleccionandose las herramientas “Analisis de las cinco fuerzas
competitivas” y “Andlisis de la cadena de Valor” para la valoracion del Grupo Gaviota
S.A. En el andlisis de la posicion del Grupo Gaviota en el sector hotelero enfocado a la
modalidad de ciudad, se emple6 el Método Delphi. Ademas se realizé un andlisis de las
ventajas competitivas que posee Gaviota S.A operando bajo la forma de administracion:
Contrato de Gestion. Se realizaron entrevistas a los mandos de primer nivel en los hoteles
seleccionados para determinar los elementos que aportan valor a la cadena. Entre los
principales resultados se encuentran los Factores Claves de Exito, determinados por las
Capacidades Distintivas y las Ventajas Competitivas, asi como las posibles estrategias
para aumentar su situacion competitiva.

Palabras Clave: Huella De Carbono, Turismo, Cuba}

Introduccion

Desde 1990 la emisidn de gases de efecto invernadero (GEI) de larga duracién causantes
del calentamiento global y el cambio climatico, han aumentado en un 43% hasta el 2018.
El dioxido de carbono (CO2) es responsable por el 80% de ese incremento como resultado
de la quema de combustibles fosiles por lo que es considerado el GEI de mayor impacto
en el cambio climéatico (ONU, 2019). Esta situacién ha provocado la generacién de varios
instrumentos internacionales para tomar accion con respecto al cambio climatico: la
Convencidn Marco de las Naciones Unidas sobre Cambio Climéatico (CMNUCC) firmada
en 1992 por 197 paises, el Protocolo de Kyoto firmado en 1995 por 192 paises que
consideraba acciones en dos etapas 2002-2012 y 2013-2020; y el Acuerdo de Paris
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firmado por 195 naciones en 2016, para el cual se analizaron los avances realizados por
cada pais en la reduccion de las emisiones de carbono de acuerdo a sus compromisos en
la Cumbre sobre Cambio Climéatico 2019. Aunque el cambio climéatico es un proceso
natural, la aceleracion del calentamiento global ha sido en gran medida causada por las
actividades humanas.

El turismo como actividad economica ha crecido de forma continua en las ultimas
décadas. EI aumento en el niumero de personas que se desplazan desde sus paises 0
regiones de origen a otra, ha causado impactos econdémicos, sociales y medioambientales
en los destinos turisticos, los cuales han sido objeto de investigacion. La relacion entre el
desarrollo del turismo y el medio ambiente natural tiene dos aristas principales. Por un
lado, los recursos naturales y antropicos son los activos fundamentales de un destino
turistico; pero por otro lado, el desarrollo del turismo puede tener un impacto negativo
sobre el medio ambiente, especialmente en la generacion de GEI asociados a la movilidad
internacional (Khoo-Lattimore y Prideaux, 2013; Lund-Durlacher y Dimanche, 2013;
Moscardo et al., 2013). Los estudios de Filimonau et al. (2014) muestran que el transporte
hasta el destino genera la huella de carbono mas grande en el turismo, aun cuando, en
dependencia del tiempo de duracidn de la estancia del turista, los productos que consumen
como parte de sus vacaciones pueden hacer una contribucién de carbono que logra incluso
superar el porcentaje del elemento de transito. De forma general se considera que el
turismo es el causante de al menos el 5% de las emisiones de GEI (Wang, 2017). Lo
anterior ha hecho indispensable pensar en una forma de disminuir la huella de carbono
del turismo, por lo que se han producido varias iniciativas, investigaciones y guias para
el desarrollo de un turismo bajo en emisiones de carbono (OMT y OEA, 2018; Coronado
et al., 2014; Huang y Deng, 2011; Yang, 2010).

Cuba es un pais que ha sido firmante de todos los instrumentos y convenciones
internacionales con respecto a la disminucion de las emisiones de carbono. En el Acuerdo
de Paris, Cuba se comprometio a realizar un esfuerzo en la disminucién de sus emisiones
de GEI, sin embargo esto depende en gran medida de la posibilidad de cooperacion
internacional en el tema dadas las condiciones econdmicas y el bloqueo que sufre el pais.
Hasta el momento no se ha encontrado en la literatura cientifica evidencias de la medicion
de la huella de carbono del turismo en el pais o una aproximacion a su estimacion, lo cual
constituiria un paso importante para gestionar su disminucién. El Gobierno cubano ha
adoptado varias medidas para disminuir las emisiones de GEI, sin embargo hasta el
momento desde el sector turistico no se ha proyectado un modelo de desarrollo turistico
bajo en emisiones de carbono. Ademas de lo anterior, cualquier politica 0 modelo para el
sector turistico cubano debe estar en consonancia con las realidades del pais. Por lo
anterior se han determinado las siguientes preguntas de investigacion: ¢Cuél es la huella
de carbono actual por turista en Cuba? ¢Cuéles son los factores y actores que inciden en
la disminucion de la huella de carbono en el turismo en Cuba? Teniendo en cuenta los
compromisos internacionales asumidos por Cuba con respecto a este tema, ¢qué acciones
pudieran acometerse en el sector turistico de acuerdo a la situacion actual del pais?

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 8
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De acuerdo a lo anterior la presente investigacion se plantea como objetivo identificar
acciones clave para un desarrollo turistico bajo en emisiones de carbono de acuerdo al
contexto actual cubano. Las principales limitaciones de la investigacion estan dadas por
ser una primera aproximacion al tema en el contexto cubano, con la consiguiente
restriccion de datos de fuentes primarias con respecto a las emisiones de carbono del
sector en Cuba por lo que la huella de carbono ha sido estimada solo para el destino La
Habana, por demas los datos disponibles solo permitieron estimar la huella de turistas que
viajan a La Habana por avion. No obstante lo anterior, se considera un punto de partida
valido ya que el resto de los factores analizados se considera pueden validarse en el futuro
para otros destinos cubanos.

Turismo bajo en emisiones de carbono

El turismo es un sector muy dependiente del medio ambiente y del clima de forma
particular. EI cambio climatico y como los destinos se enfrentan a él, se esta convirtiendo
cada dia en un factor més relevante para las decisiones de viajes y la competitividad
turistica de los destinos (YYang, 2010). El turismo bajo en emisiones de carbono es una
propuesta de principios del siglo XXI, que propone la relacion produccion-consumo en
base a los elementos de la economia baja en emisiones de carbono. La teoria relacionada
con este ultimo concepto fue desarrollada en el documento “Nuestra Energia Futura-Para
crear una Economia baja en Emisiones de carbono” publicado por los britdnicos en 2003
(Can y Hongbing, 2011). De acuerdo a Chen (2010) la economia baja en emisiones de
carbono se define como un modelo econémico, método de consumo energético y estilo
de vida con elevada eficiencia, productividad y bajos consumos, emisiones y
contaminacion. Su esencia es la eficiencia energetica, el desarrollo de energias limpias y
la busqueda de un Producto Interno Bruto “Verde” a través de la innovacion tecnologica,
el cambio estructural de la industria, y la transformacion de las ideas de las personas con
respecto a su supervivencia y desarrollo con el apoyo de un marco regulatorio
consecuente. Yuan et al. (2011) manifiestan que una economia baja en emisiones de
carbono es la primera fase de un desarrollo econémico bajo en emisiones de CO2, para la
cual es indispensable un cambio en los modos de actuacion de la industria y el turismo
teniendo en cuenta sus relaciones biunivocas.

Luoy Zhang (2011) y Zhang et al. (2016) coinciden en que un turismo bajo en emisiones
de carbono se enfoca en el comportamiento de los seres humanos, entendido como
cambios en el disefio y gestion de los productos turisticos asi como en los patrones o
comportamiento de consumo de los turistas, por lo que incluye todas las etapas el proceso
de produccion-consumo. En el camino a esos objetivos, algunas herramientas son
fundamentales para supervisar y gestionar la disminucion en las emisiones entre las que
se encuentran la medicion de la huella de carbono, el etiquetado de carbono y las
certificaciones.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 9
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El desarrollo de un turismo bajo en emisiones de carbono precisa desde el punto de la
demanda un cambio en los patrones y habitos de consumo de los turistas hacia actividades
y destinos turisticos con una baja huella de carbono. Desde la oferta deben producirse
cambios en cuatro elementos fundamentales:

. Creacion de infraestructura turistica baja en emisiones de carbono
(transporte, alojamientos, restaurantes, tiendas de suvenires, entre otros)
(Tang et al, 2011),

. Empleo de productos y trabajadores locales (alimentos, bebidas, suvenires,
personal de servicio, entre otros) (Tang et al, 2011; Qi y Hong, 2011),

. Disefio de productos o atracciones turisticas bajas en emisiones de carbono
(Tang et al, 2011; Changbo y Jingjing, 2011),

. Proteccion del medio ambiente del destino turistico a través de la creacion

de sumideros de carbono (Tang et al, 2011; Can y Hongbing, 2011).

Hasta el momento se han realizado varias experiencias que sirven de guia para la puesta
en practica del turismo bajo en emisiones de carbono en entornos rurales y urbanos
(Ningrum et al, 2017; Pina et al, 2017; 2018). En Vietnam, en las ciudades de Chiang Mai
y Hue se han propuesto acciones para el desarrollo del turismo urbano bajo en emisiones
de carbono. En el caso de Chiang Mai, consisten en un cambio tecnologico del transporte
interno individual en la ciudad hacia vehiculos no motorizados o transporte publico, ya
que la aviacion se salia del campo de accion de la ciudad (Kumar et al., 2016). Desde el
punto de vista sociecondémico, se aprecid que la restriccion de movimientos en la ciudad,
tuvo un impacto en el aumento del consumo de productos locales. La ciudad de Hue tiene
un patrimonio cultural vasto, percibido en sus edificios e infraestructuras antiguos, por lo
que era necesario integrar la vision histérico-cultural a las medidas que se tomaran. En
este caso se aumento o rescataron las casas-jardines, una edificacion tipica de la ciudad,
en las que se crean pequefios ecosistemas que actian como sumideros de carbono,
generadores de compost o alimento animal, lo que reduce los efectos de la transportacion
al no tener que importarlos. Ademas de lo anterior tuvo un impacto social y econémico
pues se establecieron nuevos empleos y aumentaron los ingresos por turismo en la
comunidad por la creacion de nuevos atractivos (Kumar et al., 2016). En Latinoamérica
existen evidencias de trabajos en Bolivia, Nicaragua, Colombia y Per( desde fecha
anterior a 2014 con respecto a medidas de adaptacion y mitigacion al cambio climatico
entre las que se encontraban la disminucion de la huella de carbono, pero sin abordar el
tema del turismo. Especificamente en turismo, en el afio 2018 se produjo el documento
“El turismo y los Objetivos de Desarrollo Sostenible: Buenas practicas en las Américas”
(OMT y OEA, 2018) en el cual se recogen experiencias turisticas exitosas sin embargo
no se menciona ninguna especifica de turismo bajo en carbono por lo que puede
entenderse como un tema que aun no ha sido tratado en profundidad en la region.

La huella de carbono y su evaluacion
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Se estima que el turismo tiene uno de los mas grandes impactos directos e indirectos en
el cambio climatico, contribuyendo al 5% de las emisiones globales de CO2 en 2005, con
aproximadamente un 8% de contribucién al forzamiento radiativo (incluido el impacto de
los gases de efecto invernadero de cortay larga vida) sobre el calentamiento global (OMT,
2008). En este contexto, el analisis de la huella de carbono se centra en cuestiones
medioambientales causadas por el turismo, particularmente el consumo de energia y
emisiones de CO2.

La huella de carbono es el total de emisiones de CO2 causadas por una organizacion,
producto o persona; las etiquetas y certificaciones de carbono, estan estrechamente
relacionadas con las mediciones de la huella de carbono dado que las etiquetas muestran
las emisiones de CO2 de un producto o servicio durante todo su ciclo de vida y las
certificaciones inciden en la imagen del producto o servicio, comunicando su
responsabilidad ambiental e base a su huella de carbono y otros factores relacionados.
Las emisiones de didxido de carbono, se definen como la cantidad de dioxido de carbono
equivalente (CO2-eq) liberado a la atmdsfera directa e indirectamente por la actividad
turistica. Estas han sido ampliamente investigadas a varias escalas, como los analisis para
los paises de Nueva Zelanda (Becken y Patterson, 2006), Suecia (Gossling y Hall, 2008),
Poole (Filimonau et al 2011), la regién Gales (Munday et al., 2013), Espafia (Cadarso et
al., 2015; 2016) y la isla de Taiwan (Tsai y Lin, 2018; Yu y Tsung-Lin, 2019). En el
estudio de la huella de carbono del turismo sobresale la evaluacién del impacto de las
emisiones de gases de efecto invernadero del sector en el cambio climatico (Wang et al,
2017).

No existe en estos momentos una metodologia generalizada en la comunidad cientifica
para la evaluacion de la huella de carbono de la actividad turistica (Wang et al, 2017). Se
ha determinado que puede evaluarse a partir de los impactos directos e indirectos de las
visitas de turistas. Entre los impactos directos se encuentran las emisiones del transporte
aéreo, maritimo o terrestre hasta el destino y en este, el alojamiento, las visitas a
atracciones, el consumo de alimentos y bebidas, los productos para la venta minorista a
los turistas, las emisiones derivadas de la comercializacién de los productos turisticos asi
como otros servicios en el destino.

Metodologia

La investigacion se estructuré de la siguiente forma: 1.- Medicion (estimada) de la huella
de carbono por turista en La Habana, 2.- ldentificacién de factores y actores que
intervienen en la disminucion de la huella de carbono, 3.- Contextualizacion de las buenas
practicas internacionales a la realidad cubana. Se ha escogido La Habana por ser un
destino complejo, urbano, visitado por méas del 70% de los turistas que viajan al pais y
donde se encuentra el aeropuerto internacional mas importante de la isla.

1. Medicion (estimada) de la huella de carbono por turista en La Habana
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El analisis comparativo de varias metodologias de evaluacion permitié determinar
que para los efectos de este estudio, se ha estimado solamente la huella de carbono
directa y se ha calculado teniendo en cuenta los vuelos directos desde los paises
emisores, el alojamiento de acuerdo a la estancia media en el destino, asi como la
huella promedio para otras actividades en destinos de ciudad utilizando las
siguientes formulas:

(1)  1t€O.eq = [tCO; yyeioH(tCO, o +tCO; orros) *E]*pax

(2) tCO,eqp =2Mi

En las cuales:

tCO: eq: Toneladas equivalentes de Didxido de Carbono (Huella de Carbono)
tCO2 Vuelo: Toneladas equivalentes de Dioxido de Carbono del vuelo a La
Habana.

tCO:2 Aloj: Toneladas equivalentes de Didxido de Carbono en Alojamiento

tCO2 Otros: Toneladas equivalentes de Dioxido de Carbono en otras actividades
en el destino

E: Estancia media en el destino.

Mi: Mercados emisores a La Habana.

Pax: Numero de pasajeros a La Habana en un afio.

La formula 1 muestra el calculo de la huella de un mercado emisor a un destino
especifico, mientras que la férmula 2 permite el célculo de la huella de carbono
total de los turistas en un destino turistico.

En el caso especifico de los cubanos residentes en el exterior, las estadisticas
turisticas no recogen con claridad los paises de procedencia. Ademas de lo anterior
el comportamiento de estos en el destino no coincide con el del resto de los
mercados, pues su alojamiento y habitos de compra en general difieren en buena
medida de los demas turistas por lo que no se han incorporado en los célculos. La
estimacion de la huella de carbono de los cubanos residentes en el exterior en sus
visitas a Cuba pudiera ser motivo de una investigacién especifica al igual que un
calculo més exacto de la huella de carbono de los turistas, teniendo en cuenta las
mediciones reales de la huella en el destino La Habana y sus efectos indirectos.
Se emplearon como referentes para la medicion datos de consumo de turistas en
ciudades con caracteristicas similares a La Habana dada la falta de datos reales
(Rico etal., 2019)

2. ldentificacion de factores y actores que intervienen en la disminucién de la
huella de carbono.
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En este paso se analiz6 el Modelo Pentagonal del sector turistico desarrollado por
Martin (2010) en el que resumen los factores enddgenos y exdgenos que
intervienen en el turismo desde un punto de vista estructural/funcional. En este se
incluyen los factores de conversion de recursos en oferta turistica que generan un
flujo turistico, asi como los elementos del macroentorno (Tecnologia, Politicas
generales y sectoriales, Leyes, Economia, Capital Humano) que inciden en ellos.
Ademas de lo anterior, se analizd la Teoria de actores socioecondmicos
convergentes para la sostenibilidad de un destino turistico propuesta en Torres
(2017). Esta teoria propone que para lograr la sostenibilidad de un destino
turistico, todos los actores convergentes en el deben beneficiarse, participar en la
toma de decisiones y en las acciones para su desarrollo de forma integrada. Los
actores principales en los destinos turisticos, de acuerdo con la autora antes
mencionada, son los propios turistas, empresas privadas y publicas (no solo
turisticas pues otras de apoyo garantizan la infraestructura y deben beneficiarse y
participar también), la comunidad de acogida, el gobierno local, los medios de
comunicacion y otras instituciones afines como por ejemplo las universidades o
centros de investigacion.

Ambeas teorias contribuyeron a identificar elementos necesarios a tener en cuenta
para la propuesta de acciones de acuerdo al papel e influencia de los factores y
actores en el destino. Para la obtencion de informacién al respecto se realizd una
revision bibliografica profunda y se entrevistaron especialistas del Ministerio de
Turismo de la Republica de Cuba, los cuales aportaron informacion relevante al
respecto. Las entrevistas a los especialistas fueron semiestructuradas con
preguntas abiertas que permitieran obtener un mayor volumen de informacion,
teniendo en cuenta que es un estudio exploratorio. Se aplicO un muestreo
intencional dado que los especialistas consultados son los que tienen un
conocimiento mas profundo del sector por sus afios de trabajo. Las entrevistas
permitieron completar la informacion necesaria para conocer el estado del pais
con respecto a los elementos enddgenos y exdgenos del Modelo Pentagonal y la
implicacion actual de los actores de convergencia del destino en la disminucién
de la huella de carbono del turismo en el pais.

3. Contextualizacion de las buenas practicas internacionales a la realidad
cubana

De acuerdo a los factores y actores derivados del paso anterior, se identificaron
buenas préacticas en la gestion de la oferta y la demanda para la disminucién de la
huella de carbono del turismo a partir de publicaciones cientificas de casos de
estudio y guias presentadas por organismos internacionales. Se analiz6 por los
autores de la presente investigacion la posibilidad real de implementacion de las
buenas précticas identificadas de acuerdo a la realidad cubana para la realizacion
de la propuesta final.
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Resultados del modelo anélisis de la matriz del perfil competitivo.

Huella de carbono por turista en La Habana

Los resultados de la medicion de la huella de carbono estimada de los turistas en La
Habana en 2018 por pais emisor se muestran en la figura 1. La huella de carbono ha
sido estimada en 1,09 toneladas de CO2eq por turista que visita La Habana y una huella
del turismo total en el destino en 2018 de 3,12 millones de toneladas de didxido de
carbono equivalentes. Como se puede observar, la huella de carbono por mercados varia
teniendo en cuenta la distancia desde el pais de emision. En la figura se han mostrado
solo los principales mercados emisores a La Habana.
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Otro de los elementos fundamentales es que, los paises nérdicos, aunque se encuentran
en un area geografica mas cercana que Espafia e Italia, tienen una huella de carbono
superior. Esto se debe a que no existen vuelos directos desde el pais de emision y debe
hacerse una conexion en un tercer pais por lo que aumentan las emisiones provocadas por
el viaje.

Los pronosticos de llegadas de turistas a La Habana tendran un impacto en la huella de
carbono del sector. Teniendo en cuenta que en los proximos 10 afios no se produzcan
cambios tecnoldgicos sustanciales y que el comportamiento en el destino deje una huella
similar a la actual, se puede estimar que las emisiones de carbono aumentaran
consistentemente con el arribo de turistas al destino como ha sucedido hasta el momento
(Figura 2).
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Figura 2. Comparacion de los FCE entre los grupos hoteleros cubanos
Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior estresa la necesidad de enfocar las acciones de comercializacion hacia una
cartera de mercados con mayor participacion de paises méas cercanos.

Factores y actores que intervienen en la disminucién de la huella de carbono.

El analisis de los factores exdgenos de la actividad turistica permitié conocer que con
respecto a la politica, Cuba en el Acuerdo de Paris traz6 como objetivo disminuir
gradualmente la huella de carbono con ayuda internacional, por lo tanto las iniciativas
vinculadas con un turismo bajo en emisiones de carbono con congruentes con este
compromiso, asi como con los programas nacionales de enfrentamiento y mitigacion al
cambio climatico, muchos de los que se concretan y gestionan a través de la “Tarea Vida”
y las comunicaciones nacionales sobre Cambio Climético, dentro de la cual el turismo
tiene un acapite.
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En cuanto a factores econdmicos, el pais se enfrenta a un bloqueo econémico, comercial
y financiero que limita su actuacion con respecto a la adquisicion de tecnologias de
elevada eficiencia energética. La infraestructura tecnolégica del pais por consiguiente en
su mayoria obsoleta aunque se dan varios pasos de avance. Uno de los elementos méas
afectados y de mayor incidencia es la transportacion dentro del pais, con un parque de
aviones de las aerolineas nacionales ineficientes desde el punto de vista energético, autos
poco modernos y en caso de los oferentes privados la situacion se complejiza pues la
mayoria de los autos a disposicion para el turismo tienen mas de 40 afios en explotacion.
No obstante, la situacion econdmica del pais, imposibilitado de adquirir combustibles
fosiles a precios competitivos, ha determinado que un desarrollo bajo en emisiones de
carbono, especialmente en el turismo, sea una necesidad pues es esencial la disminucion
de la utilizacion de combustibles fosiles. En este momento el pais ha realizado varios
avances en los cambios de su matriz energética hacia fuentes renovables (edlica y solar
fundamentalmente) las cuales poco a poco se introducen en el sector del turismo.

Un factor medular a tener en cuenta es que la posicion geografica del pais y su condicion
de isla determina que solo se pueda acceder por avion o barco por lo cual la huella de
carbono siempre sera elevada.

Aunque el sector del turismo se ha insertado de a lleno en la Tarea Vida y se han tomado
varias medidas con respecto a la mitigacion del impacto del cambio climatico, aun no hay
un conocimiento profundo de los trabajadores con respecto a este tema o sobre qué es la
huella de carbono y cédmo disminuirla. De igual forma no existe en el pais un marco
regulatorio o impositivo que favorezca una reduccion en las emisiones de CO2 en ninguno
de los sectores econdmicos.

Desde el punto de vista endogeno, el pais cuenta con una variada riqueza cultural,
histdrica y natural para el desarrollo de productos turisticos locales que minimicen las
emisiones de carbono durante la experiencia turistica. No obstante, hasta el momento no
se disefian o comercializan productos turisticos bajos en emisiones de carbono o que
compensen las emisiones por desconocimiento de los actores implicados, principalmente
los agentes de viaje.

Desde la demanda, se esta produciendo un movimiento hacia el consumo de productos
turisticos bajos en emisiones de CO2 lo cual es una ventaja pues existe un nicho con
patrones de consumo congruentes. Otro elemento a tener en cuenta es que, como se habia
mencionado anteriormente, la estructura de mercados emisores a Cuba determina una
mayor huella de carbono pues los turistas provienen en mayor medida de Europa,
Ameérica del sur y Asia.

Con respecto a la participacion de los actores, hasta el momento, no todos los actores
realizan acciones en consecuencia debido al desconocimiento, principalmente de los
gestores y operadores de las instalaciones y productos turisticos, mientras se puede
observar un mayor conocimiento entre los gestores a nivel de pais. Aungue, las acciones
de mitigacion a los impactos del cambio climatico han sido significativos, en la
generacion de productos turisticos y su gestion no se han hecho avances hasta el
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momento. Las universidades, centros de investigacion y otras instituciones cientificas y
académicas, en estos momentos comienzan a dar los primeros resultados que pueden ser
aplicados como parte de la politica de 1+D+i en el vinculo Universidad — Empresa
promovido por el Presidente del Pais. El resto de los actores en estos momentos (la
comunidad de acogida y la prensa), ante la inexistencia de iniciativas turisticas de este
tipo, no se han visto implicados aunque pueden jugar un papel fundamental en la
promocion y en las acciones de Relaciones Publicas que promuevan productos turisticos
bajos en emisiones de carbono. Organismos internacionales han brindado financiamiento
para iniciativas que se relacionen con la mitigacién del impacto del cambio climatico y
entre las acciones contemplen la disminucion de la huella de carbono.

Contextualizacion de las buenas préacticas internacionales a la realidad cubana

Después de analizadas las buenas practicas descritas en el documento de analisis sobre
medidas de mitigacién del cambio climatico para el transporte aéreo internacional
propuesto por la OMT (2009), los estudios de Can y Hongbing (2011), los estudios para
un crecimiento bajo en carbono a partir de politicas transectoriales en el Estado
Plurinacional de Bolivia, Colombia, Nicaragua y el Perd (Coronado et al, 2014), las
oportunidades y retos de una economia turistica baja en carbono para el sudeste de
Inglaterra (Whittlesea, 2016), el desarrollo turistico bajo en carbono de Jiangxi (Ningrum
et al, 2017), asi como la evaluacion de la experiencia turistica baja en emisiones de
carbono realizada por Jany Lee (2019), estas se contextualizaron a la realidad cubana
teniendo en cuenta el analisis realizado en la seccion anterior.

En un destino turistico como Cuba al que se accede principalmente por aire y por mar, y
en el que el turismo interno no se ha desarrollado de forma tan extensiva, el porciento
mayor de emisiones de CO2 de la actividad turistica proviene de la transportacion aérea
al destino (77,9% de las emisiones de CO2 equivalentes per capita).

Un factor a tener en cuenta es la situacion econémica y financiera en que se encuentra el
pais, por lo que desde el gobierno solo la voluntad politica de negociar con las aerolineas
que viajen al destino la implementacion de acciones de reduccidn de su huella de carbono,
es la unica medida valida en este sentido en el corto y mediano plazo. Estas acciones
deberian estar enfocadas a la negociacion de un mayor numero de vuelos directos al
destino desde paises que ahora solo vuelan al destino a través de conexiones aéreas, la
utilizacion de aviones con tecnologia mas eficiente en el consumo de combustible y de
mayor porte. La aplicacidn de impuestos no ha sido hasta el momento en el mundo una
via efectiva para la reduccién de los gases de CO2 de la aviacion, sin embargo, de acuerdo
a la OMT las politicas de incentivos para minimizar las fugas de carbono a las empresas
de aviacion pudiera lograr el efecto deseado.

El pais tiene dos aerolineas propias, Aerogaviota y Cubana de Aviacidn, las cuales tienen
aviones de tecnologia poco eficientes con respecto a la reduccién de emisiones de gases
de infecto invernadero en general. Se trabaja en este momento por obtener financiamiento
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para la modernizacion de la flota cubana lo cual se prevé como la Unica politica factible
de realizar en este momento.

Varios estudios internacionales han producido una serie de medidas para la reduccion de
la huella de carbono en destinos turisticos las cuales pueden ser aplicadas en Cuba entre
las que se encuentran:

(1)  Promover la utilizacion de medios de transporte con bajo consumo de energia
0 que utilicen fuentes renovables, asi como la promocion del uso de medios
publicos en detrimento de los privados como por ejemplo la promocion de los
viajes por trenes, medios de transporte eléctricos 0 movidos por energia solar,
las bicicletas, entre otros,

(2)  Promover la realizacion de actividades bajas en consumo de energia, como
actividades al aire libre,

3) Establecer politicas impositivas por emisiones de carbono a los proveedores
de servicios en el destino,

4 Conformar sistemas de reduccion de emisiones de carbono a partir de la
implementacion de tecnologias de avanzada desarrolladas por la academia,

5) Etiquetar los productos de acuerdo a su huella de carbono,

(6)  Promover el cambio en los estilos de consumo de los turistas a partir de un
sistema de incentivos para el consumo de productos locales y bajos en huella
de carbono.

Con respecto a las dos primeras de estas medidas, el MINTUR y los oferentes privados
deben intensificar las acciones de comunicacion con respecto a la promocion de un
turismo bajo en carbono, lo cual es congruente con la politica del Ministerio de promover
un turismo mas sostenible y con la Tarea Vida promovida con el Gobierno. Ya se han
introducido en el transporte publico de la capital algunos autobuses eléctricos, sin
embargo, esto no se ha realizado en el sistema de trasporte al turismo. Priorizar la
introduccion de estos autobuses con esta tecnologia al menos en los viajes al interior de
los destinos pudiera ser una medida valida en una primera etapa. Los oferentes privados
han promovido como experiencias los recorridos en bicicleta por la ciudad y hacia otros
destinos, asi como las caminatas y los paseos a caballo lo cual constituye una buena
préctica pero que no es aun suficiente. El estimulo a los oferentes de estos productos, sean
publicos o privados, facilitando los mecanismos de importacion de piezas y reduccion de
sus obligaciones impositivas pudieran ser elementos que contribuyan al desarrollo de méas
productos turisticos bajos en emisiones de carbono. Se ha anunciado por parte del
gobierno el desarrollo de un sistema de transporte bajo en emisiones de dioxido de
carbono en la Capital el cual se encuentra en la fase aprobacion.

Con respecto a las politicas impositivas, estas deben aplicarse a los mayores emisores.
Sin embargo, en el caso cubano debe tenerse en cuenta que en buena medida estos
emisores son los transportistas privados que cuentan con automoviles de mas de 30 afios
en explotacion, hibridos en muchos casos por no encontrar en el mercado interno las
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piezas necesarias 0 por no facilitarse el acceso a autos mas modernos y eficientes. Estos
son grandes consumidores de combustible y emisores de carbono, por lo que en el caso
particular de los transportistas privados, un impuesto sobre emisiones, lejos de mejorar
puede emporar la situacion. Puede con ellos utilizarse una politica similar a la de la
aviacion, emplear estimulos para la disminucién en las emisiones de carbono en una
primera etapa hasta que el pais sea capaz de satisfacer la demanda de autos modernos a
precios accesibles para los oferentes de servicios de transporte privados, momento en el
que se podrian aplicar medidas impositivas.

De acuerdo con la Oficina Nacional de Estadisticas e informacion de Cuba (2018), el
sector del turismo en 2017 solo aporté medio millén de CUC para la preservacion del
medio ambiente, siendo los recursos naturales el principal atractivo turistico del pais. Una
politica de impuestos sobre la emisién de carbono seria una medida acertada en este
sentido para que el sector realice una mayor contribucién. Una parte especifica de los
ingresos derivados de los impuestos de emision en el pais en general podria destinarse a
actividades de compensacion de emisiones de gases de efecto invernadero relacionadas
con el transporte aéreo domestico y el turismo, y deberian existir incentivos financieros
0 de otra indole para la introduccion a la mayor brevedad posible de biocombustibles
sostenibles para la aviacion y otros medios de transporte en el destino. De igual forma
pudiera exigirse a los nuevos proyectos de desarrollo hotelero e inmobiliario esquemas
de uso de energias renovables en su operacion como el uso de paneles solares.

Una buena préctica es el etiquetado de los productos de acuerdo a su huella de carbono o
generar marcas locales, promoviendo en los turistas el consumo de productos bajos en
carbono. Los gobiernos locales pueden hacer una gran contribucion en este sentido,
etiquetando productos y generando marcas para los servicios. Otra practica a considerar
es un sistema de certificaciones ambientales que realmente estimule su obtencion. Ambas
acciones, el etiquetado y la certificacion valida para productos de todo tipo y servicios,
puede realizarse en vinculo estrecho con la academia o centros cientificos para facilitar
ambos procesos, especialmente la medicion que puede resultar complicada para los
gestores turisticos.

Otra practica que pudiera introducirse en Cuba es la compensacién, en la cual los emisores
de didxido de carbono plantan arboles o realizan actividades similares que contribuyan a
compensar por las emisiones realizadas, lo cual pudiera ser una practica positiva ya que
la demanda cada vez es mas consciente de los efectos ambientales de la actividad turistica
y prefieren tener una actitud responsable al respecto.

Una de las acciones fundamentales debe ser la capacitacion de los actores que convergen
en el destino turistico con respecto al turismo bajo en emisiones de carbono, su
importancia, asi como el rol que juega cada actor en su consecucién. Debe prestarse
especial atencion a la capacitacion con respecto al disefio y desarrollo de
productos/ofertas turisticas bajas en emisiones de carbono. La prensa juega un papel
fundamental en la labor de divulgacién y atraccion de la comunidad para que se integre
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en este desarrollo que puede beneficiarla a partir de la creacion de productos locales o de
0 km.

Conclusiones

e La presente investigacion es un primer paso para lograr un desarrollo turistico
bajo en emisiones de carbono en Cuba, a través de la cual se pudo estimar que la
huella de carbono promedio de un turista que visita La Habana es de 1,09 tCO2eq
y se pronostica la huella total de carbono del turismo se comportara en el futuro
consistentemente con los arribos turisticos al pais.

e Hasta el momento no existe acuerdo en la comunidad cientifica sobre una
metodologia para la medicion de la huella de carbono en el turismo. No obstante,
el uso de una metodologia de medicion en union con el andlisis de los factores que
constituyen el Modelo Pentagonal del Turismo (Martin, 2010), la teoria de actores
socioecondmicos convergentes para la sostenibilidad de un destino (Torres, 2017)
y la identificacion de buenas practicas, permitieron proponer acciones concretas
adaptadas a la realidad del destino y especificas de acuerdo a los actores
implicados lo cual puede extenderse a otras investigaciones.

e Los principales elementos que influyen actualmente en la huella de carbono del
turismo en Cuba son su estructura de mercados, el desconocimiento de los actores
con respecto al fendmeno y el bloqueo econémico, financiero y comercial de
Estados Unidos. Las principales acciones que puede acometer el sector del
turismo en el corto plazo es la capacitacion a los diferentes actores que intervienen
en el turismo, un balance entre las medidas impositivas y de estimulacion para la
disminucion de la huella de carbono, asi como la voluntad politica y la
cooperacion internacional.
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Abstract

The information to the visitors is a key aspect in the management of touristic destinations,
since the available information for both current and potential clients can determine the
choices regarding to travel to a specific destination and which activities to do during the
stay. The current research is related to such subject and his objective is to do a diagnostic
of the present situation of the flow of information between destination and client in
Havana. This study is part of a scientific and technical service from the Tourism Faculty
of the University of Havana to the National Touristic Information Office. The
accomplishment of the proposed objective was determined by realization of interviews to
infomediaries and surveys to visitors. It allowed obtaining as main results: the knowledge
about the information that the visitors request to the infomediaries and how these last ones
provide it, as well as a description of the visitors of Havana according to the information
sources for the organization of their own travels.

Key Words: Touristic Infomediaries, Visitors, Touristic Information, Information
Sources.

Resumen

La informacidn al visitante es un elemento clave en la gestion de destinos turisticos, la
informacion de que dispongan los clientes actuales y potenciales puede determinar la
decisién de viajar a un destino especifico y las actividades a realizar en el mismo. La
investigacion que se presenta aborda precisamente este tema y persigue como objetivo
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diagnosticar la situacion actual del flujo de informacion destino — cliente para La Habana.
El estudio forma parte de un servicio cientifico — técnico que realiza la Facultad de
Turismo de la Universidad de La Habana para la Oficina Nacional de Informacién
Turistica. El logro del objetivo propuesto estuvo determinado por la realizaciéon de
entrevistas a infomediarios y de encuestas a visitantes. Lo cual permiti6é alcanzar como
principales resultados: el conocimiento sobre la informacion que solicitan los visitantes a
los infomediarios y como estos Ultimos logran brindarla, asi como una caracterizacion de
los clientes de La Habana en cuanto a las vias utilizadas para la obtencion de la
informacion en la organizacién y realizacion del viaje.

Palabras Clave: Infomediario Turistico, Visitantes, Informacion Turistica, Vias de
obtencion de informacion

Introduccion

La informacion turistica sobre un destino es un elemento clave para la organizacién y
realizacion del viaje por parte de los visitantes. Todos los destinos turisticos y
especificamente las entidades que los gestionan debian tener entre sus prioridades la
emision de informacion sobre el mismo a los visitantes reales y potenciales.

La informacion existente sobre un destino determina en la seleccion de este para viajar,
determina en la decision de viajar a un sitio 0 no, e influye determinantemente en la
organizacion del viaje. Asimismo, a partir de la informacion con qué cuenta el cliente,
toma decisiones con relacion a la duracion de la estancia, con relacion al alojamiento a
utilizar y entre otros con relacion a las actividades a realizar.

Martin (2015) afirma:

Posiblemente ningun otro sector de la economia tenga tanta necesidad como el turismo
de que el cliente disponga de buena informacion para que compre y, con ello, alcanzar
sus objetivos de ingresos y beneficios. Es que los viajes se compran antes de ejecutarse y
el “consumo turistico” es muy lejos del lugar de compra. Como el cliente no puede
inspeccionar fisicamente el lugar a visitar, requiere de informaciones oportunas y exactas
de lo que esta comprando (p. 99).

Es por ello que en la actual gestion de destinos se comprende la informacion al visitante
como uno de los elementos siempre presentes en las funciones de las entidades gestoras.
Esta informacion al visitante esta enfocada segun el nivel de desarrollo del destino y el
nivel de complejidad que ha alcanzado su gestion como un grupo de informaciones
ofrecidas a los clientes 0 como un sistema de informacion al visitante 0 como un
subsistema dentro del sistema de gestion del destino.
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Paises europeos como Francia, Espafia y Holanda tienen un gran desarrollo en la
informacion al visitante, es aqui donde surgen las Oficinas de Informacién Turistica. Las
cuales tienen como objetivo gestionar servicios relacionados con la atencion, orientacion
y asesoramiento a los visitantes que llegan al destino (Valdés, Martin, Aza, Del Valle y
Delgado, 2011).

La realidad actual, determinada por el amplio desarrollo de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones ha obligado a estas oficinas de informacion turistica a
evolucionar y ofrecer la informacion no sélo en el destino sino también a travées de las
paginas webs que los clientes pueden revisar, personalmente, desde el origen, antes de la
realizacion del viaje.

Moratilla et al. (2004, citado por Valdés et al. 2011) expresa:

De esta forma y con el desarrollo de las Tecnologias de la Informética y las
Comunicaciones, TICs, comienzan a surgir en Internet los primeros sistemas de
informacion al visitante que, al principio fueron pequefios portales a modo de prototipo
para probar nuevas vias de comunicacion con turistas potenciales, que permitiesen
contribuir al crecimiento turistico de determinadas zonas, generalmente rurales (p. 26).

No obstante, reconocer que, la informacion que obtienen los visitantes reales y
potenciales sobre el destino no depende Gnicamente, 0 no es Unicamente la informacion
emitida por las entidades que lo gestionan, es importante a la hora de definir como se
organizara el flujo de informacion hacia el cliente. Martin y Abreu (2013) disefiaron un
modelo que explicay grafica la manera en que fluye la informacion sobre un destino hacia
los visitantes reales y potenciales.

La figura 1 refleja una adaptacion y actualizacion hecha por los autores de esta
investigacion a partir de la propuesta original referenciada en el parrafo anterior. En esta
actualizacién se incluyen nuevos infomediarios que no habian sido considerados
originalmente. Ademas, se omite la consideracion del momento en que cada infomediario
participa en el ofrecimiento de informacién al cliente (antes o durante el viaje). Esta
ultima modificacion se hace teniendo en cuenta precisamente el alto desarrollo de la TICs,
ya mencionado. No se puede decir que las entidades externas al destino, aunque ofrecen
la mayor parte de la informacién antes del viaje, no brindan informacion a los viajeros
durante su estancia en el destino a través de paginas webs, aplicaciones de teléfonos
moviles, via telefonica, asistentes de viajes, entre otros. Igualmente, las entidades propias
del destino, aunque brindan la mayor parte de la informacién durante la realizacion del
viaje, pueden brindar la informacién a los clientes a través de paginas webs, correo
electronico, etc.

Es importante, tanto en el diagrama original como en el que se presenta ahora, el término
infomediario turistico. Entendido este como toda aquella entidad o persona que media
entre el destino y el visitante (real o potencial) brindando o transmitiendo informacion
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(Martin y Abreu, 2013). Todo el que transmita informacidn sobre el destino a un cliente
es un infomediario turistico para ese destino. Como se habia dicho antes, la informacion
que se brinda, puede determinar la decision de compra y otros aspectos importantes en la
organizacioén del viaje, por lo cual, los gestores del destino deben ocuparse de influir y
monitorear la informacién ofrecida por todos los infomediarios, aunque no puedan
controlar los contenidos emitidos por muchos de ellos.

" Informacién

. \ Entidad encargada de Entidad encargada de gestionary | ( . _
existente sobre el s » g » distribuir la informacién ofrecida a ‘ ‘ Entidades propias del
destmo gestionar el destlno los visitantes reales y potenciales destino

Oficinas de informacién al
visitante

l _ AAVV receptivas
Otras entidades turisticas
publicasy privadas de

’ " Otras entidades restauracion, alojamiento,

| ‘ - o ocio, etc.
externas a [ lnfomednanos turfsticos) (NN | Entidades gubernamentales
1100 —_— Organizaciones politicasy

" sociales
AAVV emisoras L — ”
5 s Otras instituciones del destino
Comunidades de viajeros

iz universidades, escuelas,
Editoriales ( % %

2 ; hospitales;
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Figura 1. Diagrama de flujo de informacion destino — cliente. Elaboracidn propia a
partir de la propuesta inicial hecha por Martin y Abreu (2013).
Fuente: Martin y Abreu (2013).

Se recoge a su vez en el esquema la idea de que tanto los infomediarios externos al destino
como los propios del destino se influyen mutuamente. Usan la informacion publicada por
los otros y, la organizan y presentan utilizando criterios propios. Esto es inevitable que
ocurra, pero los gestores del destino pueden, a través de acciones concretas, influir en la
informacion que ofrecen las entidades externas a él.

En Cuba el encargado de gestionar el destino pais y los destinos especificos es el
Ministerio de Turismo con sus delegaciones provinciales. Asimismo, la Oficina Nacional
de Informacién Turistica con los centros de informacion turistica, es la encargada de
gestionar la informacion que se ofrece a los visitantes reales y potenciales del destino
(MINTUR, 2019).

La Oficina Nacional de Informacion Turistica gestiona, por tanto, el Sistema de
Informacion al Visitante (SIV) (Castellanos, 2014). El SIV contempla como procesos la
captacion, manejo, evaluacion, analisis, sintesis, composicion, almacenamiento,
traduccién, empaquetamiento y distribucion de la informacién (Oficina Nacional de
Informacion Turistica, 2014).

Cuba cuenta para el desarrollo de esta actividad y para cumplir el objeto social de la
Oficina Nacional de Informacion Turistica con 37 centros de informacidn al visitante
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distribuidos en 13 provincias del pais, de ellos 9 se encuentran en aeropuertos (Manzano,
2016). Estos centros de informacion estan subordinados metodoldgicamente a la oficina
nacional, pero actualmente, se subordinan administrativamente a las delegaciones
provinciales del Ministerio de Turismo de la Republica de Cuba.

A partir de estos cambios administrativos y teniendo en cuenta los cambios mas recientes
en las tecnologias de la informacién (la masificacion de muchas de ellas), la Oficina
Nacional de Informacién Turistica se encuentra en el proceso de actualizacion del Sistema
de Informacion al Visitante. Este proceso de actualizacion ha llevado a los directivos de
la oficina a solicitar a la Facultad de Turismo de la Universidad de La Habana un servicio
cientifico - técnico que contribuya al logro de este propdsito.

Uno de los puntos algidos que estd dentro de este proceso de actualizacion es
precisamente la retroalimentacion. Es decir, tener un esquema funcional, que permita en
tiempo real, saber la informacion que estan recibiendo los clientes sobre el destino Cuba
y sus destinos especificos y cuales son las necesidades insatisfechas de informacion; es
importante para la implementacion del nuevo sistema.

Como parte del servicio cientifico — técnico a realizar se debe disefiar el subsistema de
retroalimentacion y para poder hacerlo se debe conocer el estado actual del tema. Por
tanto, el estudio que se expone a continuacion persigue como objetivo: Diagnosticar el
estado actual del flujo de informacion destino — cliente. Y se usa como caso de estudio el
destino La Habana.

Desarrollo:
Cuestiones de disefio de la investigacion

Para el desarrollo del diagndstico se realizaron entrevistas a infomediarios y encuestas a
visitantes del destino La Habana. Cada de una de las técnicas aplicadas perseguian
diferentes objetivos, pero ambas de conjunto permitieron lograr el objetivo del estudio,
expuesto en el acapite anterior.

Entrevista a infomediarios

Las entrevistas se realizaron en las 4 zonas turisticas de La Habana: Miramar, Vedado,
Centro Historico y Este de la ciudad. Fueron aplicadas por los estudiantes de 2do afio de
la Licenciatura en Turismo de la Universidad de La Habana, durante el desarrollo de sus
practicas pre-profesionales entre el 18 de enero y el 8 de febrero del afio 2019. Los 90
estudiantes fueron distribuidos por las 4 zonas en proporcion con la cantidad de negocios
existentes y el flujo diario de visitantes extranjeros.

Para evitar que coincidieran varios estudiantes en los mismos lugares y que visitaran los
mismos negocios, se dividieron en equipos distribuidos por calles y/o zonas especificas.
El criterio para seleccionar a los entrevistados estuvo determinado por el hecho de ser
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personal de contacto en cualquier de los negocios turisticos que atienden visitantes
extranjeros habitualmente.

El guion de la entrevista incluia 6 preguntas de contenido y otras dos preguntas sobre el
negocio y la persona que brindaba la informacion respectivamente. Los objetivos de la
entrevista fueron: 1- determinar la informacion que solicitaban los clientes en las
diferentes entidades turisticas y 2- Identificar de donde obtenia la informacion el personal
de contacto que se relacionaba con los clientes y le brindaba la informacién solicitada. En
total fueron realizadas 1 234 entrevistas en el periodo de tiempo y en las zonas
mencionadas anteriormente.

Encuesta a visitantes

Para la realizacion de la encuesta, los cuestionarios (en idiomas inglés y espafiol) fueron
aplicados igualmente por los estudiantes de 2do afio del Curso Diurno de la Facultad de
Turismo y en las 4 zonas turisticas mencionadas anteriormente. Asimismo, se dividieron
los estudiantes por zonas y/o calles especificas para evitar la concentracion de ellos en el
mismo lugar y evitar que varios de ellos abordaran al mismo visitante. La ejecucion de
esta tarea se estuvo realizando entre el 22 de febrero y el 2 de marzo del mismo afio y se
logro encuestar a 1 956 individuos.

El cuestionario aplicado comprendia 7 preguntas de contenido y una pregunta destinada
a caracterizar los sujetos que formaron parte de la muestra. La encuesta tenia como
objetivos: 1- Determinar las vias por las que los visitantes obtienen informacion sobre el
destino antes y durante la realizacién del viaje y 2- Identificar las relaciones que existen
entre las distintas vias que los visitantes utilizan para informarse y sus caracteristicas
sociodemograficas.

En latabla 1 se muestran los parametros utilizados para el calculo de la muestra, asi como
la muestra planificada y la que realmente formo parte del estudio. El tamafio real de la
muestra supera significativamente al tamafio previsto inicialmente y por tanto reduce el
margen de error y brinda mayor solidez a los resultados obtenidos. Para la seleccion de
los sujetos que formaron parte de la muestra se tuvo en cuenta que Se encontraran en
alguna de las zonas turisticas mencionadas anteriormente, que fueran visitantes
extranjeros y que estuvieran dispuestos a formar parte del estudio.
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Tabla 1: Parametros utilizados para el calculo de la muestra.

Parametros utilizados para el calculo de la muestra
Estimacion de visitantes a

La Habana en el afio 2019 2419561
Poblacion utilizada 2419561
Nivel de confianza 95,00%
K 1,96
p 0,5
q 0,5
Margen de error 0,022158

Nota: Elaboracién propia a partir de los cuestionarios aplicados.

Para el calculo de la muestra se usé como poblacion a la cantidad supuesta de visitantes
que tendria La Habana en el afio 2019. Debido a que no son publicas en este momento las
cifras de visitantes al destino (La Habana), ni siquiera en alguno de los tltimos 10 afios,
fue necesario estimar el numero de visitantes usando como base la cifra de 1 126 144 del
2008 (Pardo, 2009). Se calcul6 la tasa de crecimiento anual del destino pais Cuba del afio
2008 al 2018 y se extrapol6 esa tasa de crecimiento al destino La Habana, permitiendo
asi estimar los visitantes para el 2019. Los datos de visitantes del pais en el 2008 y 2018
fueron extraidos de la web oficial de la Oficina Nacional de Estadisticas e Informacion
(ONE, 2011 y ONEI, 2019).

Informacidn obtenida mediante la aplicacion de las técnicas
Entrevista a infomediarios

Las entrevistas realizadas abarcaron una representacion bastante amplia de los
infomediarios existentes en el destino. Se realizaron entrevistas en restaurantes privados
y estatales, hoteles administrados por el estado y por empresas extranjeras y casas de
rentas administradas por privados. Asimismo, también fueron entrevistadas personas en
tiendas de la empresa Caracol , kioscos de artesanias, burds de ventas de las agencias de
viajes, entre otros. En estas entidades se entrevistaron a dependientes gastronémicos,
dependientes de tiendas, cantineros, recepcionistas, responsables de relaciones publicas,
etc. y en el caso de los alojamientos privados a los administradores y/o propietarios.

La primera cuestion (pregunta 1 del guion) abordada en la entrevista se referia a si los
clientes solicitaban informacidn sobre el destino no relacionada especificamente con el
negocio en cuestion. La mayoria de los entrevistados respondieron afirmativamente a esta
cuestion y ademas explicaron las informaciones que eran solicitadas, que era sobre lo que
se referia la segunda pregunta.

Las informaciones que son mas solicitadas por los visitantes (pregunta 2 del guion), segln
los entrevistados, son sobre: la Wi-Fi y conexidn a internet, direcciones (como llegar a
determinado lugar), cambio de monedas y ubicacién de los bancos, transporte (taxis y
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otros alternativos), precios y horarios de restaurantes y museos y sobre centros nocturnos
(bares y discotecas) a los que pudiesen ir. Ademas, preguntan sobre lugares interesantes
a visitar en el pais, sobre la cultura del pueblo, sobre la politica y la sociedad, sobre sitios
historicos y sobre lugares donde puedan conocer la musica y la danza tradicionales de
Cuba.

Al cuestionar a los entrevistados sobre la frecuencia con que los visitantes solicitan
informacion (pregunta 3 del guion), respondieron que era bastante habitual, aunque no
todos los clientes preguntan, ellos si atienden diariamente a personas que piden
informacion. Los infomediarios destacan en este aspecto que la barrera idiomatica influye
en la comunicacion y el intercambio con los turistas, cuando no pueden comunicarse bien
porque no dominan algin idioma comun, el volumen de informacion solicitada es mucho
menor.

La mayoria de los entrevistados son capaces de brindar la informacion que solicitan los
visitantes (pregunta 4 del guion), no obstante, hay un grupo de ellos que no siempre
pueden responder a las preguntas realizadas. Este ultimo grupo de infomediarios explica
que ello se debe a que en ocasiones desconocen sobre lo que los clientes estan
preguntando y en otras ocasiones por cuestiones relativas a las barreras idiomaticas, ya
mencionadas anteriormente.

Sobre las fuentes de donde los entrevistados obtienen la informacion brindada a los
visitantes (pregunta 5 del guion) las respuestas son muy diversas. Algunos utilizan
internet, otros se basan en su experiencia cotidiana, otros consultan aplicaciones de
teléfonos moviles (ConoceCuba, TripAdvisor, AlaMesa, CubaPaladar, HabanaTrans,
entre otras), otros se nutren de los medios de comunicacion masiva del pais (radio,
television, periddicos, revistas) y otros utilizan las redes sociales “fisicas” (redes de
amigos y conocidos) y de internet.

Para muchos de los entrevistados seria de gran ayuda recibir informacion actualizada por
parte de los gestores del destino (pregunta 6 del guion), pero hay otros que tienen criterios
diferentes. La minoria considera que estd bastante actualizado y que poseen toda la
informacion necesaria. No obstante, la mayoria de los infomediarios creen que seria de
gran utilidad recibir informacion actualizada, argumentan que, en el destino surgen y se
modifican lugares a diario, ademas, consideran que poseer informacion sobre el destino
en general le aporta valor a su negocio y logran una mayor satisfaccion de sus clientes.
Importante destacar las respuestas de algunos que ademas de estar dispuestos a recibir
informacion, ya utilizan los materiales (guias y mapas) elaborados por la Oficina Nacional
de Informacion Turistica.

Encuesta a visitantes

Los visitantes encuestados representan a 63 nacionalidades diferentes, dentro de las que
se encuentran los principales mercados del destino. Ademas, la muestra esta conformada
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por clientes de ambos sexos (55% masculino y 45% femenino) y por un rango de edad
que va desde los 18 hasta los 83 afios.

Del total de los visitantes que formaron parte de la muestra el 57,9% se encontraban
realizando su primera visita a la Isla. Dentro de los restantes encuestados que habian
estado con anterioridad en el destino lo mas comun es que hayan estado en Cubade 2a 4
veces antes, representando el 51 % dentro de los que no estaban realizando la primera
visita.

Las vias por las cuéles los clientes conocen sobre Cuba antes de su primera visita
(pregunta 2 del cuestionario y de seleccion maltiple) son varias, no obstante, vale la pena
sefialar cuatro de ellas que son las que mayormente han sido seleccionadas por los
entrevistados: 1- Amigos y familiares, 2- Paginas webs sobre Cuba, 3- Redes sociales en
internet y 4- Cultura general (ver tabla 2). Los que marcaron otra via, conocieron sobre
Cuba por trabajo, porque nacieron en el pais o porque lo sorprendieron con el viaje como
regalo.

Tabla 2: Vias por las que conocen sobre Cuba antes de la primera visita.

Antes de la 1ra visita conocié sobre Cuba por:

Frecuencia %

Cultura General 869 44,4
Amigos y/o Familiares 1001 51,2
Revistas o Periddicos 285 14,6
Radio o Television 354 18,1
Agencias de Viajes 749 38,3
Internet: Redes Sociales 916 46,8
Internet: Paginas sobre Cuba 935 47,8
Internet: Blogs Comunitarios 273 14
Internet: Otras paginas webs 243 12,4
Sorcgi:?lzacmn académica o 137 7
Otra via 30 1,5

Nota: Elaboracién propia a partir de los cuestionarios aplicados.

Es muy interesante el hecho de que cuando comparamos las respuestas seleccionadas
entre los visitantes que viajan por primera vez con los repitentes, proporcionalmente
tienen el mismo comportamiento (ver figura 2). Esto permite afirmar que a pesar del
desarrollo sostenido que tienen las tecnologias de la informacion, la manera en que los
clientes conocen sobre Cuba ha mantenido la misma estructura en los altimos afios. Solo
hay una ligera disminucién en los indicadores: Amigos y/o Familiares y Revistas 0
Periddicos, el resto de los indicadores se mantienen casi idénticos.

Sostenibilidad, competitividad e innovacién en el turismo Pagina 33



Daﬁoimltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 25- 43

Vias por las que conocié Cuba con relacidn a la primera visita (%)
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Figura 2. Relacion entre las vias por las cuales conocié sobre Cuba y la condicion de
repitente o primerizo del encuestado. Elaboracién propia a partir de los cuestionarios
aplicados.

Cuando se compara el comportamiento por sexo en cuanto a la variable anteriormente
mencionada no hay diferencias entre los dos grupos, s6lo el sexo femenino supera
ligeramente al masculino en el indicador Amigos y/o Familiares, en el resto de los
indicadores el comportamiento es idéntico. Sin embargo, cuando se hace este mismo
analisis con relacion a las edades (ver figura 3), si se encuentran diferencias, sobre las
cuales vale la pena llamar la atencion. La primera de ellas es que disminuye la frecuencia
de seleccion del indicador Cultura General de conjunto con la edad. La segunda es que el
indicador Amigos y/o Familiares es seleccionado por un porciento significativo dentro de
cada grupo etario, a pesar de que es menos utilizados por los mayores de 70 afios. El
indicador Revistas o Periddicos crece casi de la misma manera que la edad y el indicador
Radio y Television es seleccionado de la misma manera por los encuestados sin importar
su edad. Por altimo, llamar la atencion en que los méas adultos utilizaron mas las agencias
de viajes para enterarse de Cuba y en que los mas jovenes supieron de la existencia de la
Isla por las diferentes vias existentes en Internet mucho mas que los mas adultos.
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Vias por las que conocié Cuba con relacién a la Edad (%)
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Figura 3. Relacién entre las vias por las cuales conocié sobre Cuba y la Edad.
Elaboracion propia a partir de los cuestionarios aplicados.

La siguiente variable esta referida a las vias por las cuales los visitantes obtienen la
informacion necesaria para la organizacion del viaje (pregunta 4 del cuestionario y de
seleccion mdltiple). Destacan como las més seleccionadas por los encuestados: Paginas
sobre Cuba en Internet (48,9%), Amigos y familiares (46.1%), Agentes de viajes (43.5%),
Redes sociales en Internet (42.6%) y Guias turisticas (libros) (40.0%). (ver tabla 3).

Tabla 3: Vias por las cuales obtienen informacion para la organizacion del actual viaje.

Vias por las cuales se obtuvo la informacion para la
organizacion del actual viaje

Frecuencia %

Experiencia personal de viajes anteriores 657 33,6
Amigos y/o Familiares 902 46,1
Agentes de Viajes 851 435
Guias Turisticas (libros) 782 40,0
Internet: Redes Sociales 834 42,6
Internet: P4ginas sobre Cuba 957 48,9
Internet: Blogs comunitarios 316 16,2
Internet: Otras paginas webs 193 9,9
Otra via 26 1,3

Nota: Elaboracion propia a partir de los cuestionarios aplicados.

Los visitantes que seleccionaron “Otra via” obtuvieron la informacion a través de sus
centros de estudios (escuelas y universidades), a través de la iglesia, a través de sus
centros de trabajo y viendo peliculas y videos sobre Cuba. Asimismo, hubo un grupo de
informaciones que algunos encuestados (10.8%) refirieron no haber conseguido durante
la organizacion del viaje (pregunta 5 del cuestionario y abierta), dentro de ellas las mas
recurrentes son: detalles sobre el cambio de monedas, explicacion de los servicios que
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son en CUP y los que son en CUC y explicacién del funcionamiento del transporte y los
precios de los taxis y la transportacion nacional.

Al relacionar las dos variables que se observan en la figura 4, se pueden arribar a varias
conclusiones que, aunque puedan parecer obvias algunas de ellas, es significativo haber
podido demostrarlas con el estudio. Los visitantes se apoyan para la organizacién de su
viaje en las informaciones brindadas por los familiares y amigos, sin importar la via
utilizada para su organizacion. No obstante, los que organizan su viaje de forma
independiente o por otra via diferente a las propuestas en el cuestionario, lo hacen con
mayor frecuencia. Es muy notable que la utilizacion de los agentes de viajes para
informarse en la organizacién del viaje esta determinada por la manera en que este se
organiza, los visitantes que utilizaron las agencias de viajes para la organizacion de su
viaje, también la utilizaron para obtener la informacidn necesaria en su organizacion. Se
debe destacar, que mientras mas se deposita la responsabilidad en una misma agencia,
méas la informacion obtenida depende de esta. Es relevante también, que los que
organizaron el viaje de forma independiente o por otra via distinta a las mencionadas
utilizaron en muy poca medida los agentes de viajes para informarse.

Los visitantes agrupados por las formas en que organizan el viaje utilizan mas o menos
igual las diferentes vias de informacion por internet y es notable como los que organizan
el viaje por otra via diferente, también se informan para la organizacién del viaje por otra
via diferente. Se trata de los que organizan sus viajes a traves de escuelas, centros de
trabajo e iglesias, que también reciben la informacion necesaria para la organizacion del
viaje a traves de estas instituciones.

Relacién entre la manera en que organizo el viaje y las vias utilizadas para obtener
informacidn en la organizacién del viaje (%)
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Figura 4: Relacidon entre la manera que los visitantes organizan su viaje y las vias que
utilizan para obtener la informacion necesaria en la organizacion del viaje. Elaboracion
propia a partir de los cuestionarios aplicados.

Al analizar la variable con relacién al sexo el comportamiento es muy similar entre ambos
sexos, solamente se pueden sefialar dos ligeras diferencias: los visitantes de sexo
masculino se basan mas en las experiencias de viajes anteriores y los visitantes de sexo
femenino se basan mas en los criterios de familiares y amigos. Sin embargo, en cuanto a
la edad hay algunas diferencias sobre las cuales se debe llamar la atencion.

Los mas jovenes son los que mas utilizan la informacion brindada por los familiares y
amigos para organizar sus viajes. Los mas adultos son los que mas utilizan las
informaciones brindadas por los agentes viajes y los mas jovenes son los que menos se
basan en esta via de informacidn para la organizacion de su viaje. Nuevamente, son los
mas jovenes los que mas utilizan las distintas vias existentes en internet para obtener
informacion y en especial las redes sociales.

Relacidén entre la Edad y las vias utilizadas para obtener informaciéon durante la
organizacion del viaje (%)
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Figura 5: Relacion entre la Edad y las vias que utilizan para obtener la informacion
necesaria en la organizacion del viaje. Elaboracion propia a partir de los cuestionarios
aplicados.
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Tabla 4: Vias por las cuales obtienen informacién durante la realizacion del viaje.

Vias por las cuales se obtuvo la informacion durante la realizacién del

actual viaje
Frecuencia %
Amigos y/o Familiares 523 26,7
Preguntando en la calle 1016 51,9
Agentes de viajes 0 guias turisticos 815 41,7
Mapas o guias turisticas (impresas) 871 445
Oficinas de informacién turistica (Infotur) 638 32,6
Aplicaciones de teléfonos mdéviles (mapas, guias, otras) 911 46,6
Personal que le brinda servicios turisticos 978 50,0
Otra via 32 16

Nota: Elaboracion propia a partir de los cuestionarios aplicados.

La ultima variable comprendida dentro del cuestionario aplicado se referia a las vias
utilizadas por los clientes en la obtencion de la informacion durante la realizacion del
viaje (yaen el destino). A ello estaba destinada la pregunta 6 del cuestionario que también
era de seleccion multiple (ver tabla 4). Las opciones mas seleccionadas son “Preguntando
en la calle” y “Personal que brinda servicios turisticos”, esto demuestra la importancia
que tienen tanto la poblacién en general como el personal de las entidades turisticas como
infomediarios. También son muy utilizados para obtener informacién durante la
realizacion del viaje las “Aplicaciones de teléfonos modviles” y los “Mapas y guias
impresas”.

Los encuestados que seleccionaron la utilizacion de otra via para informarse durante su
estancia en el destino, sefialan dentro de ellas: Internet (redes sociales, paginas sobre
Cuba, entre otras), experiencia personal, consultas en su embajada y noticias. Igualmente,
se preguntd sobre las informaciones no encontradas (pregunta abierta # 7 en el
cuestionario aplicado) y fueron sefialadas las siguientes: funcionamiento preciso de la Wi-
Fi, algunas direcciones especificas, mapas sobre La Habana y otros especificamente sobre
las redes de transporte y restaurantes con requerimientos especificos (para vegetarianos,
baratos, etc.).

Al analizar esta variable relacionada con la manera en que los visitantes organizan su
viaje (ver figura 6), se puede observar que: 1- los que organizan el viaje de forma
independiente, asi como los que organizan el viaje utilizando otra manera distinta a las
propuestas son los que mas utilizan a los amigos y familiares y la opcion de preguntar en
la calle para obtener informacién durante la realizacion de su viaje. 2- Los que organizan
su viaje o parte de este a través de una agencia de viaje son los que mas utilizan los guias
turisticos y los agentes de viajes para informarse en el destino. 3- Los visitantes, sin
importar la manera en que organizaron su viaje, usan de similar forma los mapas y guias
impresas, las oficinas de informacion turistica, las aplicaciones de teléfonos moviles y la
informacion brindada por el personal de contacto en las entidades turisticas. Los que
organizaron su viaje de otra manera distinta a las mencionadas coinciden con los que mas
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utilizan otra via para informarse en la realizacion del viaje y, como se explicé en el
analisis de la variable anterior, se trata de personas que su viaje fue organizado por
escuelas, iglesias y centros de trabajo, y ellos mismos le brindan la informacién durante
la organizacion y realizacion del viaje.

Si se analiza el comportamiento de la variable con relacion al sexo se puede percibir que
el comportamiento es casi idéntico entre ambos grupos (femenino y masculino). Empero,
nuevamente aparecen diferencias significativas en el comportamiento presentado por los
grupos etarios (ver figura 7). Mas del 50% de los menores de 31 afios preguntan en la
calle para obtener la informacion requerida durante su viaje, asimismo mas del 50% de
los mayores de 60 afios utilizan a los guias turisticos y los agentes de viajes. Es muy
Ilamativo el hecho de que el 65% de los menores de 21 afios utilicen las aplicaciones de
teléfonos moviles y solamente el 12% de los mayores de 70 afios lo hagan. Por altimo,
sefialar que entre el 40% y el 50% de los encuestados utilizan las guias y mapas impresos
sin mucha determinacién en la edad y que los mas jovenes son los que mas utilizan el
personal de contacto para obtener informacion durante el viaje.

Relacion entre la manera de organizacién del viaje y las vias utilizadas para
obtener infromacion durante la realizacion del viaje
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Figura 6: Relacién entre la manera en que los visitantes organizan su viaje y las vias
que utilizan para obtener la informacidn necesaria durante la realizacion del mismo.
Elaboracion propia a partir de los cuestionarios aplicados.
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Relacidén entre la Edad y las vias utilizadas para obtener informacion durante el

viaje
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Figura 7: Relacion entre la Edad y las vias que utilizan para obtener la informacion
necesaria durante la realizacion del viaje. Elaboracion propia a partir de los
cuestionarios aplicados.

Conclusiones

A partir de los resultados presentados anteriormente se pueden arribar a las siguientes
conclusiones:

e Los gestores del destino y especificamente los que se ocupan de gestionar el
Sistema de Informacion al Visitante deben monitorear y tratar de influir en la
informacion que los infomediarios brindan a los visitantes.

e Los infomediarios entrevistados confirmaron que los clientes que son atendidos
por ellos solicitan informacion adicional sobre el destino que no esta directamente
relacionada con el negocio que atienden.

e Los infomediarios utilizan diversas fuentes para obtener la informacion que le
brindan a los visitantes, pero dentro de ellas se destacan las aplicaciones para
teléfonos moviles.

e Dentro de las vias mas utilizadas por los visitantes del destino La Habana para
conocer sobre la existencia de Cuba y para informarse en la organizacion de su
viaje, se encuentran los Amigos y Familiares y las Paginas Webs sobre Cuba.

e Las vias més utilizadas para informarse durante la realizacion del viaje son
“Preguntando en la calle” y “Preguntando al personal que brinda servicios
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turisticos. Esto demuestra la relevancia que tienen los infomediarios turisticos en
la transmision de informacion el destino.

e Los modos en que los clientes se informan durante la organizacion y realizacion
del viaje estan determinados en gran medida por la via que utilizaron para
organizar su viaje.

e Los modos en que los clientes saben sobre la existencia del destino, asi como las
vias que utilizan para obtener informacién en la organizacion y realizacion del
viaje se comporta de distintas maneras en los diferentes grupos etarios.

Referencias bibliogréaficas

Castellanos, C. (2014). Flujo de informacion destino — cliente a través de los alojamientos
privados. El caso de Plaza de la Revolucion (Trabajo de Diploma no publicado).
Universidad de La Habana, Cuba.

Manzano, D. (2016). Flujo de informacion destino-cliente a través de los transportistas
privados de autos clasicos (Trabajo de Diploma no publicado). Universidad de
La Habana, Cuba.

Martin, R. y Abreu, D. (2013). El flujo de informacion turistica destino — cliente.
Manuscrito no publicado, Centro de Estudios Turisticos, Facultad de Turismo,
Universidad de La Habana, Cuba.

Martin, R. (2015). Principios, organizacion y practica del turismo. Segunda parte (12 ed.).
La Habana: Editorial Universitaria Félix Varela.

MINTUR (Ministerio de Turismo de la Republica de Cuba) (2019). Organigrama del
ministerio. Recuperado de https://www.mintur.gob.cu/organigrama/

ONE (Oficina Nacional de Estadisticas de la Republica de Cuba) (2011). Turismo en
cifras: Cuba 2010. Recuperado de https://studylib.es/doc/8650147/turismo-en-
cifras.-cuba-2010---oficina-nacional-de-estad%C3%AD...

ONEI (Oficina Nacional de Estadisticas e Informacion de la Replblica de Cuba) (2019).
Turismo internacional: indicadores seleccionados: enero — junio 20109.
Recuperado de http://www.onei.gob.cu/node/14278

Oficina Nacional de Informacion Turistica (2014). Manual de Gestion de la
Comunicacién. Manuscrito no publicado, Oficina Nacional de Informacion
Turistica, Ministerio de Turismo de la Republica de Cuba.

Pardo, J. (2009). Sistema de informacion sobre la demanda turistica en Ciudad de La
Habana (Tesis de Maestria no publicada). Universidad de La Habana, Cuba.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 41



Dex[p)mfwltal

Enero - Marzo 2021
ISSN: 2661- 6_8.31 Vol. 5, N°1, pag. 25- 43
www.exploradordigital.org

Valdés, L., Martin, R., Aza, R., Del Valle, E., y Delgado, A. (Coords.) (2011). La
demanda turistica hacia La Habana. Implementacién adaptada del Sistema de
Informacidn Turistica de Asturias. Gijon: Ediciones de la Universidad de Oviedo.

Ciencia
Digital

Edilcrial

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 42



Da[p)blmltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 25- 43

PARA CITAR EL ARTICULO INDEXADO.

Abreu Rodriguez, D. A., Valdivia lzquierdo, S., & Séanchez Borges, Y. (2021).
Diagnostico del estado actual del flujo de informacién entre el destino La Habana y los
visitantes extranjeros. Explorador Digital, 5(1), 25-43.
https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1488

Ciencia
Digital

Editeial

El articulo que se publica es de exclusiva responsabilidad de los autores y no
necesariamente reflejan el pensamiento de la Revista Explorador Digital.

El articulo queda en propiedad de la revista y, por tanto, su publicacion parcial y/o total
en otro medio tiene que ser autorizado por el director de la Revista Explorador Digital.

latindes

cishg o DDlgltaI

Sostenibilidad, competitividad e innovacién en el turismo Pagina 43


https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1488

Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 44 - 63

Recibido: 07-09-2020 / Revisado: 31-10-2020 / Aceptado: 21-11-2020 / Publicado: 02-01-2021

@Il
Distribucion comercial y marketing en el sector
turistico cubano.

DOI: https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1489

Commercial distribution and marketing in the cuban tourist sector.

Antonio Diaz Medina.!

Abstract

An analysis of commercial distribution and marketing in the tourist sector as factors of
the decreasing tendencies of the key indicators of the Cuban touristic destination. The
documents explores the peculiar Cuban situation to apply marketing tools to run the state
enterprises, especially in tourism, including the marketing variable which is the focus of
the present investigation, commercial distribution.

Key Words: Commercial Distribution, Marketing, Socialism.
Resumen

Un analisis de la distribucién comercial y el marketing en el sector turistico cubano como
factores a tener en cuenta en la tendencia decreciente de varios indicadores claves del
destino Cuba. Profundiza en la situacion peculiar de Cuba para la aplicacion del
marketing en la gestion de los sectores de la economia, en particular el turismo, incluida
la variable objeto de analisis en la investigacion que se lleva a cabo, la distribucién
comercial.

Palabras Clave: Distribucion Comercial, Marketing, Socialismo.

Camino recorrido en la investigacion

Se viene investigando la distribucién comercial de productos (servicios) turisticos en
general, desde el esclarecimiento de que es turismo, su origen y nacimiento, como
abordarlo desde la ciencia, el conocimiento cientifico sobre él, para después pasar a los
actores que intervienen en este fenémeno social.

Los resultados hasta este punto se resumen en:

L Prof. Auxiliar, Facultad de Turismo Universidad de La Habana, antonio_diaz@ftur.uh.cu
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- El turismo no puede asumirse como industria, sino como lo que es, un
fendmeno social.

- Que este fendmeno nace, o se “inventa” en el siglo XVIII inglés, aunque tiene
antecedentes de épocas anteriores.

- Que una de las esencias del turismo es el motivo de ocio.

- Que como tal hay que estudiarlo multidisciplinariamente.

- Uno de estos enfoques es el econdmico y este nos lleva a las empresas que
ofertan servicios asociados a la demanda de servicios que genera dicho
fendmeno y a los consumidores, llamados turistas, que los demandan y
consumen.

- Que estas empresas ofertan servicios de dos tipos: los basicos, que son
anteriores al turismo: transporte, alojamiento, restauracion, entretenimiento; y

- Que hay otras empresas que ofertan servicios de nivel superior, que llamo
nivel 2. Estos servicios integran varios servicios basicos que devienen nuevos
productos complejos, paquetes, circuitos, etc.

- Que estas empresas ofertan sus servicios no solo a los turistas, sino a otros
viajeros y clientes de todo tipo, con motivos disimiles, como lo hicieron
siempre desde antes del advenimiento del turismo.

- Que como empresas, que ofertan en el mercado global, internacional, nacional
y local, pueden estudiarse desde el marketing como disciplina. (Diaz, 2012)

El estudio desde el marketing nos lleva a cada uno de sus componentes o variables, dentro
de la que priorizamos la distribucion comercial, por ser el campo en que nos
desarrollamos como profesionales y ahora como académicos.

Se han realizado varias investigaciones de conjunto con estudiantes, algunos de cuyos
resultados, trabajos de diploma para su graduacion (se refieren en cada caso concreto), se
utilizan en el presente trabajo por su contribucion al establecimiento de la situacion de la
distribuciéon comercial del producto turistico cubano, ain sin concluir.

El objetivo final es establecer el comportamiento de cada una de las variables del
marketing en el caso cubano y hasta donde este es utilizado propiamente en la gestion de
los principales actores del sector.

Introduccion

El turismo tiene gran impacto en la sociedad cubana, es uno de los sectores lideres de su
economia (Varios). Es por tanto una necesidad conocerlo como fendmeno social y como
negocio para la economia cubana.

Ha sido abordado profusamente de varias formas por la academia cubana y mundial:
como fendmeno social (Diaz, 2012) Como sector de la economia también ha sido
estudiado intensamente (Martin, 2006) y desde varios angulos, tanto su derrama a otros
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sectores, como lo que significa en la creacion de empleo, como destino y como
comercializarlo, conservarlo, promoverlo, etc. (Thomas et al, 2015) (WTTC, 2017)
(Rodriguez, 2012) (Ayala, 2014)

Desde el marketing y sus variables son muchas las investigaciones y trabajos publicados,
incluidos trabajos de diploma (Varios), de maestrias (\Varios) y doctorados (Martin, 2006)
de nuestra Facultad y de otras facultades de la UH (Barreiro, 2013) y otras universidades
del pais, al estar presente el turismo en practicamente todo el territorio nacional
(Machado, Hernandez, 2010); (Arnaiz, Pérez, Aspiolea, 2017), (Segui; Rodriguez; 2012).
Son también notables los estudios desde la sostenibilidad, la ecologia y el clima.
(Laitamaki, 2018), (Torres, 2016)

Sobre todos estos temas se realiza de una u otra forma recopilacion de informacion que
sirve de soporte para estos estudios y analisis. Un tema bien atendido, al menos desde el
punto de vista de la informacion, es la calidad, la satisfaccion del cliente, en el entendido
que esto tiene un impacto decisivo en la comercializacidn del producto turistico cubano.
(Sequi, Rodriguez; 2012) (Cuza, 2013), (L6pez, 2013)

Sin embargo, hay un componente del marketing que ha sido estudiado relativamente poco
en nuestro pais. Se trata de la distribucién comercial del producto turistico y de viajes.
Hay estudios que tocan el tema de la participacion de algunos tipos de intermediarios en
la comercializacion del producto cubano, pero pocos en los que ha sido la distribucion
comercial su objeto de estudio como tal (Rodriguez, 2017), prevaleciendo sobre todo los
asociados al comercio electronico (Pérez, 2016), salvo los tutorados por el que subscribe
y otros profesores de la asignatura "Gestion de Agencias de Viajes™, de la Facultad de
Turismo. (Rodriguez. 2017) (Errasti, Diaz. 2016), (Rodriguez, Diaz. 2016), (Horta, Diaz,
2017)

El presente trabajo presenta algunos de los avances en la investigacion sobre la
distribucion comercial del producto turistico cubano y su posible impacto en los
resultados del sector en el presente siglo en nuestro pais.

La investigacion se viene desarrollando por etapas, comenzando por algunos destinos,
como La Habana y Sancti Spiritus, las cadenas hoteleras, tanto extranjeras como
nacionales, que deben completarse con un destino importante de sol y playay las agencias
de viajes nacionales, conocidas como Receptivos. Se proyectan estudios sobre algunos de
los principales mercados emisores, en particular Canada y Europa para intentar tener una
vision integral del tema.

Resultados del turismo en este siglo en Cuba.

Si se analiza la entrada de visitantes al pais, (Fig 1), se verifican variaciones significativas
a latendencia sostenida al crecimiento que hemos tenido desde que el turismo se convirtid
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en prioridad como “industria” en Cuba. (MINTUR, 2018) Algunas pueden atribuirse a
problemas exdgenos a la comercializacion, a los que este negocio es bien sensible, como
las crisis econdmicas, naturales o politico-sociales, incluidas las guerras sobre todo de
caracter internacional.

Visitantes
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Figura 1. Visitantes.
Fuente: Mintur

Las guerras desatadas por EE.UU. contra Afganistan e Irag en el 2001 deprimieron la
industria en ese afio y el siguiente en Cuba, como se ve en el gréfico, sin embargo la Gran
Depresion del 2008 no mermo el crecimiento. Es significativo también la disminucion
del ritmo de crecimiento en la primera década del presente siglo XXI con relacién a la
Gltima del XX, bien estudiada y presentada por el Dr. Figueras. (Figueras, 2013)

De 1990 a 1999 la tasa de crecimiento fue del 19 %, mientras del 2000 al 2011 fue s6lo
del 4 %, (Figueras, 2013) Figueras agrega otro dato ain mas significativo, en la Gltima
década del siglo pasado los ingresos por turismo crecieron incluso a un ritmo superior
que los arribos, a un 23 % anual, pero en los primeros 10 afios de la presente centuria
estos han crecido por debajo del crecimiento de las entradas de clientes, a un deprimido
2 %.
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Figura 1. Crecimiento.
Fuente: Elaboracion Propia
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Este autor argumenta sobre las causas de la disminucién del ritmo de crecimiento de los
ingresos, una de las cuales es la reduccion de llegadas del mercado europeo en un 20 %,
pero hay que encontrar el porqué de esta disminucion de entradas de turistas de ese
continente, el segundo mercado regional para Cuba después del norteamericano liderado
por Canada.

Hubo estancamientos en los arribos al destino en el 2006, 2007 y 2013 no asociados a
factores externos.

Las causas Figueras las dividia entre externas e internas, comenzamos por las externas:
(Figueras, 2013)

. El agresivo desarrollo de nuevos destinos mercados (Turquia, Marruecos,
Tunez, Egipto),

. La reaparicion de destinos tradicionales en la anterior antigua Yugoslavia, los
destinos de Europa del Este,

. Encarecimiento de los pasajes aéreos al haberse triplicado el precio del jet fuel.

. Las causas internas segun este autor fueron: (Figueras, 2013)

. Insuficiente agresividad y seguimiento sistematico a los factores decisorios en
esos mercados emisores, (Promocion y estudio de mercado)

. Descenso en la calidad de los servicios, (Producto)

. Deterioro de un alto por ciento de instalaciones, (Producto)

. Concentracion de las inversiones en instalaciones del sistema Todo Incluido,

que facilitan aprovechar el potencial y ventajas en cuanto a calidad de las
playas y el clima, pero quedando un vacio en otras opciones turisticas,
(Producto)

. El no aprovechamiento del turismo de ciudad con mdltiples ofertas culturales
y de otro tipo. (Promocién, Producto)

Habria que agregar factores de distribucion comercial, incluidas las variaciones en esos
mercados de como se vende, disminucion del peso de los turoperadores, incremento del
papel de las OTAs que dominan practicamente el mercado, y del producto aéreo ofertado,
favoreciendo los destinos mas cercanos, sin compensacion para los vuelos a Cuba, de
larga distancia, tanto por turoperadores como por lineas regulares. Esto es ahora mas
obvio, por la situacion creada por la pandemia del Covid-19.

A partir de diciembre del 2014, con el restablecimiento de relaciones con EE.UU. se
produjo en estos mercados europeos una tendencia al alza que se verifica también en el
mercado europeo, una motivacion descrita como “tratar de ver a Cuba antes de que las
relaciones con EE.UU. la cambien totalmente™.
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El descenso en estos 3 afios solo puede ser achacado a problemas de marketing y sus 4
variables basicas, pues son afios antes de la crisis mas aguda del capitalismo mundial en
mas de 100 afios que ocurrio a partir del 2008, afios cuando los arribos al pais subieron.
Hay también estudios sobre factores externos (Valdivia, 2010) que inciden en el Turismo
en Cuba, pero es necesario estudiar las razones para estos descensos que parecen ubicadas
en la politica de marketing aplicada en el pais, algunas relacionadas con los canales de
distribucion como la disminucion del co-marketing a los principales turoperadores en los
mercados emisores mas importantes posterior al 2004.

Por otra parte es crénica la tendencia decreciente del promedio de estancia del turista en
Cuba (Figueras, 2013), uno de los factores de la también crénica disminucién de los

ingresos por turistas. (Tabla # 1)

Tabla 1: Cuba: Ingresos del turismo, por visitante y por turista.

CONCEPTO 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Visitantes 2,862,273 3,013,584 3,540,175 4,009,169 4,653,559 4,711,910
Turistas 2,838,684 2,980,664 3,506,106 3,975,268 4,593,914 4,683,655
Pernoctaciones 25,612,125 25,739,533 29,916,768 33,202,458 33,085,823 28,840,669
Promedio estancia en Cuba 9.0 8.6 8.5 8.4 7.2 6.2
Ingresos turismo internacional | $2,325,100,000 | $2,367,300,000 | $2,600,800,000 | $2,907,100,000 | $3,185,900,000 2,903,100,000
Ingresos por turista S 819 | S 794 | S 742 | S 731 $ 694 | S 620
Ingreso por turista/dia S 91 | $ 92 | S 87| S 88| S 9% | $ 101

Fuente: Anuario Estadistico 2017.

Mas significativa ain es la disminucion sostenida de los ingresos por turista/dia, devenida
en parte por la disminucion de los dias de estancia, en esta tabla (Tabla # 2), que llega
hasta el 2017 para eliminar el efecto de las medidas que ha venido aplicando la
Administracion del Presidente Trump, pero que si incluya la bonanza experimentada en
los afios finales de su predecesor, el Presidente Obama, que no modifica la tendencia
decreciente.

Tabla 2: Llegadas e ingresos turisticos. Principales receptores, Caribe Insular y Mundo.

Miles de Llegadas de turistas Millones USD de Ingresos turisticos Ingresos por Turista

Destinos 2010 2016 2017 CMA* 2010 2016 2017 CMA* 2010 2016 2017
R. Dominicana 4,125 5,959 6183 | 45% |[$ 4163|$ 6720|$ 7178| 81% [$ 1,009[$ 1,128 |$ 1,160
Puerto Rico 3,186 3,736 3797 25% [$ 3211|$ 3985|$ 4000| 33% [$ 1,008[$ 1067 |$ 1,077
Cuba 2,507 4,009 4653 | 6.8% |$ 2187|$ 2907|$ 3,186 | 54% [$ 872|$ 725[$ 68
Jamaica 1,922 2,181 2,353 43% [$ 2001|$ 2539|$ 2809| 50% [$ 1,041[$ 1,164 |$ 1,194
Bahamas 1,370 1,484 1439 1.0% |$ 2163[$ 2591[$ 2577 22% [$  1579($ 1746[$ 1,791
Caribe Insular 19,521 25,153 25957 [ 34% |$ 22809 |$ 30036|$ 31,729| 48% [$ 1,156($ 1,194 |3 1,222
Mundo 951,000 | 1,239,000 | 1,323,000 [ 4.5% | $ 989,000 | $1,245,000 | $1,340,000 | 5.5% |$ 1,018 |$ 1,005 |$ 1,013

* CMA: Crecimiento Medio Anual

Fuente: Elaboracién propia.

Los ingresos totales y por turista son también cada vez menores relativamente
comparados con el del resto del Caribe y el Mundo. El ingreso por turista en Cuba es s6lo
un 72 % del resto del Mundo y apenas un 60 % del de nuestra area, el Caribe. (Tabla #
2). Seguimos una tendencia de decrecimiento totalmente opuesta al resto de los destinos
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del areay se requiere encontrar las causas de esta notable diferencia para poder revertirlos
con una renovada estrategia de marketing.

Todas estas tendencias decrecientes llegan a nuestros dias aun con el crecimiento
obtenido por el mal llamado “efecto Obama”, que fue de dos digitos a partir del 2016 en
cuanto a visitantes, pero menor al afio anterior en estancia media e ingresos por turista.
(Tabla#1)

Mercado y socialismo

Una causa de estos resultados descendentes puede encontrarse en como abordamos el
marketing en nuestra economia, definida como socialista, basada en la planificacion. Son
varios los trabajos sobre el tema en este siglo dentro de la academia cubana. (Barreiro,
2013), (Hernandez; Diaz y Barreiro; 2009), (Souto y Pérez: 2012), (Diaz, Barreiro,
2006), (Diaz, Pons, 2009)

A pesar de los cambios ocurridos desde finales del pasado siglo, que apuntan a darle
alguna participacion al mercado, autorizando a nuevos actores, llamados cuentapropistas,
que se suman a los pequefios agricultores privados y a las cooperativas en el sector
agricola, no se utiliza al mercado como instrumento de direccién econémica, a pesar de
lo definido en la "Resolucion Econdmica” del VV Congreso del Partido en 1998, algo que
ahora se propone remediar, al menos en parte, segin la nueva Constitucion (Articulo 18).

Se minimiza la objetiva presencia del mercado tanto en las relaciones econdémicas internas
como con el exterior desaprovechandose, somos de la opinion, el natural juego dialéctico
planificacion/mercado que en el socialismo, por primera vez como sistema economico,
puede funcionar con la prevalencia del primero. (Garcia, 2014)

Se ha profundizado sobre qué se entiende por marketing en una sociedad socialista,
(Barreiro, 2003) y cémo asumirlo en el turismo, en tanto forma méas acabada de direccion
de entidades econOmicas que producen bienes o servicios de cualquier tipo,
comercializados en mercados, asi como para la promocion de destinos turisticos locales
y nacionales, incluida Cuba.

Hay que entender el nacimiento y evolucion posterior del marketing. (Shaw y Jones,
2005). La literatura habla del marketing como hecho, asociado al nacimiento y desarrollo
del comercio y el marketing como objeto de estudio por la academia que comienza segun
estas fuentes en los albores del siglo XXy con el nombre de "Distribucion” (Jones, 2009).
Ya aqui comienzan los desentendidos y confusiones sobre el término y como utilizarlo.
(Bartels, 1976).

Su momento de florecimiento coincide con productores, capitalistas, con productos sin
salida, en la situacion creada por la Gran Depresion en los afios 30, (Jones, 2009) con la
ampliacion de la produccion, nuevos productos de consumo, nuevos servicios, mayor
competencia, en el mismo escenario de produccion capitalista signado por las crisis de
superproduccion que crean la necesidad imperiosa de evitarlas. Parece que su desarrollo
estd asociado con la agudizacion de factores como: el aumento creciente de la
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productividad, de la concurrencia y la competencia, en lo que se necesita profundizar.
(Borden, 1964);

Otro problema, por no decir tendencia a encubrir la esencia del sistema socio econémico,
es llamar a las economias capitalistas como economias de mercado (Bartels, 1976). Error,
en nuestra opinion, que gran cantidad de economistas y personas de todas las avenidas
arrastran hasta hoy mismo, incluyendo los que se adscriben a las ideas socialistas y al
materialismo dialéctico. El resultado es realmente grave, pues primero esconde la esencia
del sistema, y la relacion social de produccion en que se basa, el capital y el trabajo
asalariado, y de rebote, convierte al mercado en su “esencia” engariosa, lo que “bloquea”
artificialmente su uso por los demas sistemas que han sido y son. Esto aplica para la teoria
del socialismo, aunque nos parece no tan dificil de limpiarla de este fardo apdcrifo.
(Garcia, 2014)

El socialismo ha existido en un Mundo que sigue siendo mayoritariamente capitalista, al
cual hay que incorporarse participando en el mercado mundial a vender lo producido y
comprar lo necesario (Resolucion Econémica V Congreso del PCC). El mercado sigue
funcionando dentro de nuestra economia (Pons, 2008), (Garcia, 2014) y negarlo solo nos
dificulta entenderlo y utilizarlo para los fines de la sociedad como una necesidad objetiva
que emana del estado de las fuerzas productivas y de las relaciones de produccion que
aun persisten, definidas no sélo por la planificacién centralizada, sino, al menos en la
misma proporcién, por la necesidad del mercado. (Garcia, 2014)

Marketing y comercializacion del turismo en Cuba.

El trabajo del Dr. Ramo6n Martin ya mencionado, analiza la condicion de Oligopolio del
turismo en Cuba, (Martin 2006). Esto supone que a pesar de la centralizacion férrea de la
economia cubana, aun existe alguna variedad de oferta de productosy servicios turisticos
y un nivel apreciable de competencia. Consideramos que esto ha venido cambiando hacia
la concentracion y las mas recientes decisiones con la creacion de OSDEs monopodlicas,
las Ilamadas Organizaciones Superiores de Direccion Econdmica, en temas como las
agencias de viajes confirman esta tendencia.

A partir de mediados de la pasada década el crecimiento hotelero del pais es
fundamentalmente de GAVIOTA ("Excelencias Cuba”). En realidad, la poca competencia
que podia haber hasta esa fecha entre la oferta controlada por el MINTUR y la del grupo
GAVIOTA apenas es notable, lo que requiere ser estudiado a profundidad.

Parece aplicarse el marketing centralmente para todo el Destino Cuba. La Resolucién
Econdmica del V Congreso del PCC de 1997 ya incluia directivas para el sector del
turismo que definen buena parte de su estrategia de marketing:

“.Su mision como captador directo de divisas frescas, ocupando una posicion
competitiva en el mercado.”

“Potenciard las formas actuales de comercializacién e incorporard nuevas
modalidades como el multidestino,”.
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“La integracion de los diferentes servicios y opciones, y su diversificacion,
contribuiran” para “mejorar la calidad del producto turistico cubano (......) y
(.....) ofrecer paquetes de servicios cada vez mds integrados y que logren el
méaximo efecto financiero neto.”

Pero ¢hasta donde los demas actores: los Destinos especificos dentro del pais, y sobre
todo, las empresas estatales que dominan totalmente la oferta del destino, estan en
condiciones para aplicar estrategias y gestion de marketing al no verificarse en la practica
la independencia econdémica para ellas?. La investigacion sobre la distribucion de los
hoteles de la provincia Sacnti Spiritus deja claro que esos hoteles no cuentan con
independencia alguna a tales fines. (Rodriguez, Diaz. 2016)

La condicién de monopolio en uno o dos unicos centros de decisiones del pais para el
sector del turismo pasa por los recursos que pueden utilizar los actores subordinados a
dicho centro, léase destinos, clusters, empresas. Estos no disponian de fondos propios,
generados por sus resultados, para su gestién de marketing, incluso para reponer parte de
los medios basicos que integran sus productos, pues hasta los fondos por depreciacién
eran entregados al Estado hasta la aparicién del Decreto Ley 320 en abril del 2014.
(DECRETO-LEY Nos. 320 y 323).

Un andlisis reciente sobre el llamado Perfeccionamiento Empresarial deja claro los
problemas que se han confrontado en este intento:

Las concepciones y practicas erradas sobre la realizacion de la propiedad social,
bajo la forma estatal y la planificacion central, conducen a ignorar o subestimar
el rol que debe tener la gestion empresarial en cuanto al emprendimiento y la
innovacion, el aprovechamiento de las oportunidades del mercado, la captacién
y generacion de recursos financieros, la necesidad de tomar decisiones bajo
condiciones de autonomia y asuncion de riesgos para el aprendizaje de una
gestion responsable. (del Castillo, 2016, pag. 3)

Esto nos lleva a la revision del marco legal del sistema empresarial en Cuba que ha venido
renovandose desde el 2007. El Decreto Ley 252 emitido ese afio con intenciones
descentralizadoras incluye dentro de sus principios los limites de la “descentralizacion™

“la combinacion adecuada, armoénica y oportuna, de las decisiones que son
tomadas centralmente por el Gobierno con aquellas que se delegan al sistema
empresarial”. (Decreto Ley 252, 2007, pag2)

El Gobierno central toma una buena parte de las decisiones, las principales, y delega otras
a las empresas. La clave es determinar cuales delega y si estas son suficientes para que
las empresas puedan aplicar el marketing en su gestion.

El 252 fue complementado por el 281 en la misma fecha que es el reglamento para su
aplicacion y ambos fueron modificados 5 afios después por el Decreto-Ley No. 295 y el
303, dirigidos a mejorar las funciones y atribuciones del Grupo Gubernamental que
controla el proceso. Un par de afios después vuelven a modificarse estos Decretos de
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nuevo con modificaciones sobre las prerrogativas del 6rgano rector. (DECRETO-LEY
Nos. 252, 281, 276 y 295).

Pero mas reciente, en el afio 2014 se aplicaron dos nuevos Decretos, el 320, modificando
el 252 del 2007 de nuevo, incluyendo lo ya apuntado sobre la Depreciacion y el 323,
modificando el 281, que crea las llamadas OSDEs, Organo Superior de Direccion
Empresarial, que en esencia busca “separar las funciones estatales de las empresariales”y
para ello concentra en menos manos, una sola, un grupo de empresas, formando en
algunos casos Monopolios como ETECSA en las telecomunicaciones, o0 VIAJES CUBA,
el que agrupa al 80 % de las agencias de viajes estatales cubanos, y en otros casos
conglomerados de varios tipos de productos y servicios como los que ya existian del tipo
de la Corporacion CIMEX. (DECRETO-LEY Nos. 320 y 323).

En base a este escenario todo apunta a que aplicar el marketing en el sector turistico en
Cuba sélo le es posible objetivamente al MINTUR y a GAVIOTA, como monopolios
asociados, pues las nuevas OSDEs, las empresas y otras instituciones del sector son
simples ejecutores de lo decidido por estos. Hay que establecer si puede hablarse del
marketing como sistema de direccion en estas condiciones del sector estatal del turismo
en Cuba, al menos a nivel de Destino Cuba. La misma situacion se aplica para los
elementos o variables del Mix, en particular la Distribucion Comercial.

Resultados
Resultados preliminares sobre distribucion comercial del turismo en Cuba.

Son escasos y poco precisos los datos sobre como se distribuye el producto cubano en
los mercados que emiten hacia nuestro destino turistico. Un estudio en el Destino La
Habana, dirigido por el que escribe, concluye que:

“Los indicadores no son suficientes para determinar las causas de las
problematicas existentes y no permiten examinar a fondo la distribucion como
proceso”y (...) ‘no permiten la observacion de este componente, pues no estan
orientados al andlisis del mismo™(Errasti, Diaz. 2016)

No obstante, el analisis practicado a la informacion que pudo obtenerse en dicha
investigacion dio resultados que apuntan a la necesidad de perfeccionar la distribucién
comercial del producto turistico cubano. Los datos de los hoteles de la capital en 2015
dicen que sélo el 13 % de las ventas son directas y el 87 % restante se comercializa a
través de intermediarios, tanto turoperadores como agencias de viajes. (Errasti, Diaz.
2016). Hay que tener en cuenta que se trata de un destino de ciudad donde se supone la
turoperacion debe tener menos peso.

Al analizar los ingresos se revela la notable diferencia entre el canal directo con ingresos
promedio por pax de $ 63 usd, un 27 % superior al intermediado que fue sélo de $ 50 usd.
(Errasti, Diaz., 2016)
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Un resultado aun mas preocupante encontramos al investigar la oferta hotelera de Sancti
Spiritus que vende el 99 % de su producto a través de intermediarios con precios mas del
20 % por debajo de lo que ingresaria por via directa. (Rodriguez, Diaz., 2016). Se trata
de un tema no estudiado y poco abordado en el sector, el costo de la distribucién turistica.,
no obstante ser una de las principales preocupaciones y ocupacion de las cadenas
hoteleras presentes en el pais. (Hosteltur, 04 JUNIO, 2015)

No hay encuestas a pie de escalerilla dirigidas a estudiar la distribucién comercial. Se
aplican encuestas para saber como llegaron a Cuba los que nos visitan, si por su cuenta o
a través de una agencia de viajes y como se informaron sobre el destino. (Errasti, Diaz.,
2016)

El caso del mercado potencial mas importante para esta isla del Caribe, el de EE.UU., no
es distinto en cuanto al conocimiento de como se distribuye el producto en ese pais,
aunque hay estudios enjundiosos, dirigidos por el que subscribe, sobre los segmentos
identificados en este mercado que abordan el tema. (Turin y Diaz, 2011), (Ricardo, Diaz,
2013), (Castarieda, 2011),

Otro problema estudiado son las inconsistencias conceptuales sobre Distribucion
Comercial, Intermediacion Comercial, los Actores que en ella intervienen y el papel que
cada uno juega. (Diaz, A. 2012, 2016 y 2019). A esto se agrega la mistificacion y
distorsion del verdadero papel de las Ilamadas Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, TIC, ya no tan nuevas. (Diaz, A. 2016) (Kotler, 1996)

Las cadenas hoteleras internacionales que operan en Cuba juegan un papel determinante
en la comercializacién de sus productos lo que rompe con la situacién de monopolio del
sector explicado anteriormente. Una condicion de estas cadenas para operar en Cuba es
la de garantizar el mercado para los hoteles que manejan por lo que estan a cargo de la
labor de marketing y la distribucién comercial del producto que manejan.

Un estudio reciente sobre la Distribucion Comercial del Hotel Parque Central, en contrato
de Administracién por Iberostar, deja claro que todo el marketing del producto queda en
manos de la cadena extranjera y que, en cuanto a la distribucion la Cadena Cubana
propietaria del hotel solo tiene acceso limitado a dicha informacion. (Quintana, Diaz
2019)

Estas cadenas utilizan tres canales fundamentales: turoperadores, agencias de viajes,
incluidas las OTAs y el canal directo a través sobre todo de sus sitios web para ventas on-
line. El estudio mencionado revela que el peso principal recae entre turoperadores
extranjeros y Receptivos cubanos, pero la tendencia de crecimiento se concentra en el
canal directo a través del sitio web de la cadena extranjera. (Quintana, Diaz 2019)

Por el contrario las Cadenas Hoteleras nacionales apenas participan en la distribucion de
sus productos. Un estudio sobre el tema de este afio en el Grupo Hotelero Gran Caribe,
revela la limitada atencion que se le presta a la distribucién comercial, debido, primero a
la centralizacion de la aplicacion de esta variable en el MINTUR y segundo por descansar
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en las cadenas extranjeras con las que contratan la administracion de buena parte de sus
hoteles para la distribucién comercial de los mismos. (Cepero, Diaz, 2019)

La distribucion de los hoteles administrados directamente por el Grupo Gran Caribe,
conocidos como “marca propia’, se concentra en turoperadores y agencias de viajes on-
line, OTAS, pues la via on-line propia es minima como se explica a continuacion:

“Al respecto de la distribucion online esta instituido como politica del MINTUR
llevar a cabo estrategias que aprovechen las facilidades del entorno virtual, sin
embargo, aln no esta concebido este sistema a plenitud. Los hoteles apenas tienen
ventas directas individualmente de forma online por medio de un sitio web propio,
puesto que de los 19 hoteles Marca Propia que posee el Grupo Hotelero solo 4
cuentan con sitio web propio™. (Cepero, Diaz, 2019, 37)

Hay que agregar que ninguno de estos 4 hoteles que tiene sitio web puede vender on-line,
pues no cuentan con pasarela de pagos para realizar la venta directa. Ademas, lo
establecido es lo siguiente:

“La distribucion directa online tiene como premisa siempre proteger la
turoperacion por medio de precios que sean mayores que los ofrecidos a los
turoperadores, y lo mas cercano posible al precio publico. Esta estrategia se debe
a que, aunque esta via genere mayores utilidades promedio, es mayor la utilidad
percibida por el volumen de venta de la turoperacion”. (Cepero, Diaz, 2019, 37,
38)

En suma, se protege el canal de distribucion que rinde menos dividendos econémicos por
venta o0 pax.

A esto se suma la centralizacion total del tema, pues es el sitio web
www.cubatravel.com.cu, operado por el MINTUR, el Gnico que puede realizar ventas on-
line, por tener todas las condiciones creadas, léase pasarela de pagos para poder culminar
las ventas. Es el mismo Ministerio el que vende on-line.

Tanto la investigacion de Quintana y Diaz como la de Cepero y Diaz establecen que los
ingresos son mayores por pasajero cuando se trata de ventas directas, siguiéndole en
resultados las ventas por OTAs y por ultimo las realizadas a través de Receptivos cubanos
y los turoperadores extranjeros, por lo que la estructura de la distribucion afecta la mejoria
de los resultados econdmicos de la planta hotelera estatal.

Otro asunto es el sector privado que oferta servicios al turismo, que ha crecido y se ha
consolidado en el alojamiento, un 25 % del total de turistas extranjeros al cierre del 2017,
y la restauracion. (Rodriguez, Cuevas y Torres. 2017) Se trabaja en definir el impacto
de las nuevas regulaciones recién publicadas para establecer en qué condiciones estas
pequefias empresas podran utilizar el marketing en la gestion de las mismas. Mas aun,
hay que esperar como se aplicara la Constitucion que finalmente nos hemos dado los
cubanos y el marco legal que esta y las leyes que la complementen conformen como
escenario para el funcionamiento del mercado nacional y su relacion con el internacional
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y en base a esto, las posibilidades de una mayor aplicacion del marketing como filosofia
y sistema de direccidn de todos los actores econdmicos del turismo en Cuba.

Hoy este incipiente y creciente sector privado utiliza todos los canales de distribucién a
su alcance, aungue con las limitaciones propias del pais en cuanto a las vias on-line.

Conclusiones

Aunque la investigacion sigue su curso, pueden llegarse a algunas conclusiones parciales:

. No estd resuelto en nuestra economia el papel del mercado, que sigue
marginado en la préactica.
. Ya se concibe al mercado como necesario en la direccidon econémica, incluso

reconocido en la Constitucién, pero continta un centralismo reforzado con la
creacion de las llamadas OSDEs y la concentracién en solo dos decisores, el
MINTUR y el Grupo GAVIOTA.

. Esta seriamente limitada la aplicacion del marketing a las empresas del
turismo. No hay independencia econdmica suficiente para aplicarlo
plenamente.

. La Distribucién Comercial, no escapa a esta situacion. Las cadenas extranjeras

tienen independencia total al respecto, con limitaciones de precio minimo
establecido por el MINTUR. Las cadenas nacionales apenas participan en la
distribucion de sus productos y por tanto no aprenden ni se desarrollan sobre
el tema.

. La distribucion del producto hotelero cubano descansa en la turoperacién en
primer lugar, seguido de los Receptivos nacionales y las agencias de viajes
extranjeras con una participacion creciente de las OTAs y alrededor de sélo el
5 % de ventas directas por las cadenas extranjeras y menos aun en el caso de
las nacionales, lo que afecta los resultados econdmicos del turismo. Se trabaja
en establecer el impacto de la quiebra del turoperador THOMAS COOK en el
destino Cuba.

. Las agencias de viajes nacionales que gozaban de alguna independencia ahora
estan unificadas en el monopolio VIAJES CUBA, eliminando la competencia
entre ellas y disminuyendo su participacion en las decisiones sobre
distribucion y marketing.

. Los reiterados cambios en la legislacion empresarial en los Gltimos 12 afios no
logran mejorar esta situacion, por el contrario.
. Las decisiones de marketing estan concentradas en el MINTUR. Mas aln, este

ministerio tiene incluso el sitio web para ventas directas on-line de los hoteles
marca propia, algo asi como el colmo de la centralizacion de la distribucién
comercial.

. Los contratos de administracion con cadenas extranjeras no contribuyen a la
adquisicion del necesario "know how" sobre el tema, tan caro a nuestros
ejecutivos de hoteles.
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Abstract

The objective of this work is to demonstrate the need to promote the creation of local
projects that revalue traditions, customs, habits and history. With the launch of this
entrepreneurial municipal initiative, the multiplier effect of Tourism on the rest of the
sectors of the territory would be highlighted, achieving great benefits with growing social
and economic development for the population.

In the research, theoretical level methods such as historical-logical, hypothetical
deductive and others such as statistical and mathematical were used. In addition, sources
of information and research techniques were used such as: interviews with owners and
workers of non-state businesses, observation, bibliographic review among others that
contributed to the analysis of aspects related to tourism, gastronomy and non-state
establishments. state restoration.

Key Words: Gastronomic tourism; Local development; Cuban cuisine; Non-state
establishments..

Resumen

El objetivo del presente trabajo radica en demostrar la necesidad de impulsar la creacion
de proyectos locales que revaloricen las tradiciones, costumbres, habitos e historia. Con
la puesta en marcha de esta iniciativa municipal emprendedora, se resaltaria el efecto
multiplicador del Turismo sobre el resto de los sectores del territorio, lograndose grandes
beneficios con un creciente desarrollo social y econémico para la poblacion. En la
investigacion se emplearon los métodos de nivel tedrico como el histérico-logico, el
hipotético deductivo y otros como el estadistico y matematico. Ademas, se emplearon

L Prof. Auxiliar, Facultad de Turismo, Universidad de la Habana, lourdes_cisneros@ftur.uh.cu
2 Facultad de Turismo, Universidad de la Habana, dianallanes1995@gmail.com

Sostenibilidad, competitividad e innovacién en el turismo Pagina 64


https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1490

Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 64 - 80

fuentes de informacion y técnicas de investigacion tales como: entrevistas a propietarios
y trabajadores de negocios no estatales, la observacion, la revision bibliografica entre
otras que tributaron al andlisis de los aspectos relacionados con la actividad turistica, la
gastronomia y los establecimientos no estatales de restauracion.

Palabras Clave: Turismo Gastronomico; Desarrollo local; Cocina cubana;
Establecimientos no estatales.

Introduccion

Mundialmente todos los paises que desarrollan la industria del turismo buscan ofrecer al
mundo su cultura culinaria y todos poseen historias gastrondmicas Unicas; plagadas de
olores, sabores y colores que son de gran agrado a los clientes que lo reciben. Los
visitantes internacionales buscan conocer esa cultura, pero los nativos adoran su propia
comida y la prefieren consumir cuando tienen posibilidades de incursionar en el mundo
del turismo.

Convertir la actividad turistica en factor determinante para la nacion, desde la comunidad
es razon suficiente para que el desarrollo turistico y el desarrollo local vayan de la mano,
para esto se hace necesario ordenar adecuadamente los atractivos del municipio para que
tengan un valor significativo como destino turistico y por lo tanto, se constituya como
elemento sustancial del desarrollo econdémico de la localidad, ademas pueda convertirse
en un producto competitivo, sin riesgo de desaparecer con el tiempo.

En el caso de Cuba, el desarrollo local se enfoca mas como: “el proceso mediante el cual
esa escala implementa las necesarias transformaciones en las dimensiones: ambiental -
econdémico-productiva y politico-social, a partir de una proyeccion estratégica elaborada
y un plan que se cambiara y evolucionara con la practica de los propios gestores. Pero
este desarrollo no es totalmente independiente, sino que debe mantenerse interconectado
con el entorno y formando parte del desarrollo nacional” (Guzén, 2003).

AUn asi persisten trabas que imposibilitan el desarrollo local en comunidades que tienen
potencialidades para su desarrollo, entre ellas la carencia de instrumentos en la escala
local para la planificacidn y gestion de actividades turisticas y la complejidad que entrafia
un sistema de este tipo: Para eliminar estos obstaculos, Cuba pretende enfrentar el nuevo
reto con un cambio de mentalidad en los actores; asi como elaborando ofertas locales
que integren los valores del territorio, su gente, sus costumbres, tradiciones e identidad,
que los diferencie para insertarse en un mundo turistico globalizado, especializado y de
calidad.

El mayor de estos desafios estd en que nuestro pais tiene que asumir desde su cultura,
desde su localidad, lo diferente, lo participativo, lo social, lo medioambiental, y desde lo
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econdmico la integracion de todos los actores, incluyendo la comunidad, sus habitantes y
sus espacios para imponerse como destino turistico preferencial (Betancourt, 2012).

Desde los afios 90 y hasta la actualidad las formas de gestion no estatal, que con mas
fuerza y rapidez proliferaron en Cuba, fueron los asociados al alojamiento y la
restauracion, y la mayoria operaron en sus inicios con el turismo internacional como
mercado meta.

Desarrollo
La cocina cubana un punto y aparte

“La cocina es una forma universal de la actividad humana, tal como no es posible la
existencia de una sociedad sin lenguaje, tampoco existe ninguna que no cocine de uno u
otro modo determinados alimentos, convirtiéndose en una especie de lenguaje al que se
le traduce sus estructuras inconscientes y en el cual intenta resolver y revelar
determinadas contradicciones.

Entonces nos toca a nosotros los cubanos escoger nuestro “estilo étnico” y, en medio de
tantos cambios, limitaciones y reticencias, decidir como hacemos para “traducir nuestras
estructuras inconscientes”, segin disciernen los citados estudiosos de las ciencias
sociales, “el lenguaje simbolico de las comidas”, tratando de acostumbrar el criollismo
del paladar a estos nuevos sabores, posibilidades y costumbres en los cuales hemos
quedado inmersos, asi como ocuparnos de la sustitucion de aquella memorias gustativas
a las cuales ya no tenemos acceso , mientras intentamos “solventar y revelar” nuestras
propias contradicciones, “traduciéndolas”, no segtin dictan nuestros gustos y costumbres,
sino en funcidén de las delimitadas posibilidades simbdlicas de la cocina, alimentos y
sabores, que nos permiten hoy nuestra época y alcance economico” (Dordevic, 2006).

La mayor de la Antillas tiene una forma de cocinar especial, esta tipicidad se le atribuye
a la confluencia de dos factores, el espafiol y el africano, aunque en épocas posteriores se
sumaron elementos de la comida asiética, con la emigracion china a finales del siglo XIX,
incorporandose ademas lo norteamericano, lo yucateco, lo haitiano, lo jamaicano y lo
caribefio en general; e incluso con reminiscencia de lo arabe y lo judio. jTodo un ajiaco!
.. que, con el filtro de los siglos desembocé en un producto nuevo y autoctono: lo cubano.

A contrapelo con la opinién de algunos sobre la sencillez y pocas recetas, el arte culinario
cubano constituye un libro abierto de nuevas paginas que se revitalizan dia a dia, como
lo reafirman muchos expertos en el tema, mezclando lo suculento, lo delicado, lo atrevido,
lo creativo y lo relevante que puede extraerse de los productos y del recetario cubano,
hijo de la constante mezcla que somos, para asi lograr mayor adaptacion y creatividad,
viviendo asi de nuestra cocina, pero redirigiendo parte de ella hacia los codigos actuales.
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A su vez, hay que ir educando los sentidos para percibir los detalles, lo exquisito, para
que lo excepcional, de lo tradicional, navegue cargado de cuanta avidez se logre por lo
estético, inteligente, delicado y ético del comer y el beber. Hay que reinterpretar y
redisefiar la cocina de antafio, los productos de siempre junto a los nuevos y actuales, sin
olvidar que para esto debemos entrenar los sentidos, culturizar la estética, educar la
sensibilidad, entender el fendmeno de lo simple a lo complejo y viceversa. Lo hibrido
hace parte de nuestras vidas, dando lugar a una fusion interesantisima. La mezcla es la
clave del éxito porque incluye lo transcultural, mostrando lo diverso. Hoy se impone la
identidad, pero como mezcla de lo gourmet y lo tradicional. El futuro de la gastronomia,
sin dejar de ser el amasijo cultural que somos, dispares en esencia y apariencia, sera del
arte intuitivo culinario (Loyola, 2014).

Origeny evolucion de los establecimientos no estatales de restauracion gastronomica
en Cuba (paladares).

Un antecedente poco mencionado de los negocios no estatales de restauracion
gastrondmica proviene del movimiento “underground dining “ o “clandestine dining”
que incluyen conceptos tan atractivos como los restaurantes clandestinos, llamados
también suppers clubs, los pop-up restaurants o los restaurantes en casas particulares,
garajes, tiendas o incluso ‘“salas secretas” dentro de un restaurante, que pasan
desapercibidos para la mayoria de las personas y cuyo gancho es precisamente su
exclusividad y diferencia frente a los formatos convencionales. Que estos
establecimientos sean clandestinos no significan que sean ilegales, se mueven en la
clandestinidad simplemente con el objetivo de fomentar la exclusividad y el misterio
dentro de la clientela. Ademas, cuentan con su licencia, sus permisos, perfil en Facebook
y redes sociales.

El origen de este concepto podemos encontrarlo en antros de copas y comidas de la” Ley
Seca” en los Estados Unidos, los paladares cubanos o las casas restaurantes de Chefs en
Buenos Aires. La necesidad de dar una oferta prohibida en el caso de la Ley Seca y la
necesidad de sobrevivir econdmicamente en tiempos dificiles como en Cuba y Argentina
fueron los motores impulsores para esta actividad. “El Paladar Cubano” es el formato que
mas se asemeja con la tendencia actual.

Paladar es un término empleado exclusivamente en Cuba para designar a restaurantes
montados y dirigidos por cuentapropistas. EI término, de uso popular, tiene su origen en
la telenovela brasilefia VVale Todo, mostrada en Cuba a inicios de la década de los afios
90. Paladar era el nombre de la cadena de restaurantes dirigidos por Raquel Accioli, la
protagonista, interpretada por Regina Duarte. La transmisidn de esta telenovela coincidid
en la época que se concedieron las primeras licencias para el trabajo cuentapropista en
Cuba, por lo que el publico cubano bautizé asi a los entonces establecimientos de nuevo
tipo.
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Precediendo estos acontecimientos la Gaceta Oficial de la Republica de Cuba publica el
dia 8 de octubre de 2010 una serie de actividades autorizadas para el ejercicio por cuenta
propia, donde aparece relacionado el ejercicio de “elaborador/ vendedor de alimentos y
bebidas mediante servicio gastronémico, ejerciendo la actividad en su domicilio mediante
el uso de mesas, sillas, banquetas o similares hasta 20 capacidades.

Posteriormente, en diciembre de 2010 y hasta febrero de 2011 se desarrolla un proceso
de discusidn del proyecto de Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido
y la Revolucion, referidos en el Capitulo I, donde como constancia de la primera etapa de
implementacion de estas medidas es derogada la Resolucion anterior y toma papel legal
la Resolucion 33/2011 de la Ministra de Trabajo y Seguridad Social que otorga un mayor
namero de capacidades en el ejercicio del trabajo por cuenta propia, esta vez posibilitando
el soporte de servicio para 50 comensales.

Protagonismo de los negocios no estatales de restauracion gastronomica dentro del
sector turistico.

Cuando triunfa la revolucidn, en el &mbito cubano ya existia una tradicion multinacional
en la cocina cubana, no precisamente con fines turisticos, sino satisfaciendo los gustos de
una poblacién donde coexisten una mezcla de identidades culturales, representadas en la
existencia, desde las humildes fondas y trenes de cantina, hasta encumbrados restaurantes
especializados en comidas internacionales.

Esto hace que la actividad turistica en Cuba alcance un crecimiento acelerado que ha
permitido dinamizar la economia sobre la base de un programa de desarrollo eficiente,
incidiendo en ello el mejoramiento de la oferta gastronomica, destacandose la actividad
no estatal gastronémica, la cual se ha ido posicionando dentro de la competencia con las
empresas extra hoteleras.

Dan fe de esto las opiniones de los clientes que acceden a sitios de intercambio de
informacion y a la propaganda de las redes sociales. Hoy no pocas de estas instalaciones
estan insertadas en guias alternativas para el turismo internacional, porque son mas
pequefias, que los grandes hoteles, y brindan una atencion mas personalizada. De ahi que
la elaboracion y venta de alimentos, sea una de las actividades mas emprendedoras por el
sector no estatal cubano y ocupan el segundo lugar en el trabajo por cuenta propia, justo
detrés de los transportistas privados.

Caracterizacion de los establecimientos no estatales de restauracion gastronomica
(paladares) en La Habana.

Desde el surgimiento de la actividad de restauracion en el sector no estatal, puede
plantearse que existen una serie de parametros que influyen de modo permanente en el
desarrollo de la misma. La capacidad de estos establecimientos es considerable, hasta 50
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comensales, pero marca cierto grado de limitacion si se hace referencia a la imposibilidad
de poder realizar actividades de medio formato para festividades, como cumpleafios,
bodas, entre otros motivos. Es una arista que recurre a una de las tantas desventajas o
perfiles que pudieran hacer menos atractiva a un paladar.

En cierta medida estos negocios cuentan con excelentes trabajadores, muchos de ellos
con experiencia en el sector del turismo, otros son personas que han adquirido
conocimientos empiricamente pero con pleno dominio del oficio que realizan, y
especificamente en el servicio gastronémico la fuerza de trabajo es un personal joven que
proviene del sector universitario y laboran en el horario no escolar en estos
establecimientos, ellos quizas no tengan la experiencia necesaria y en ocasiones puede
ser un personal itinerante debido a la intensidad del trabajo que genera la actividad
gastrondmica pero son agiles en el trabajo y con mucha disposicion para asimilar todas
las actividades que se les asignen.

Desde el punto de vista organizativo estos centros no estan integrados por departamentos
que permitan controlar y viabilizar su gestion de una manera mas efectiva tanto de modo
directo o de apoyo a los servicios. A tal situacion es preciso establecer que la mayoria de
estas acciones generalmente recaen en los hombros de los duefios de estos negocios,
quienes deben contabilizar un estado relativamente suntuoso de operaciones,
generalmente de forma manual y sin disponer, en muchos casos, del conocimiento
necesario para ello.

Un ejemplo claro de lo descrito anteriormente es apreciable en las operaciones
correspondientes a las partidas de ingresos, costos y gastos. Estos procesos no se llevan a
cabo de una manera planificada, pues no se fijan metas o se estima algun presupuesto. No
existe una nocion clara de la importancia de contar con ciertos medios que minimizan
obstaculos en estos procesos, tales como las conocidas fichas técnicas y los escandallos
de produccion. Procesos como el de compra e inventarios no estan sujetos a la aplicacion
de algun modelo o sistema, simplemente se ejecutan acorde a las necesidades diarias.

En torno a esta disyuntiva debe subrayarse que estos restaurantes han sido situados en
locales adaptados y no concebidos para esta funcionalidad, por lo que en muchos casos
no cuentan con las condiciones Optimas para el almacenamiento de diversas materias
primas.

Otro aspecto que las caracterizan es que en general, no cuentan con sistemas de gestion
de la calidad incorporada y que suelen desconocerse algunos procesos cruciales en el
desempefio de la actividad por parte del cliente interno; es indiscutible que la calidad es
concebida y asumida como una necesidad primaria en el negocio. Es facil atestiguarlo al
visitar la mayoria de estos sitios y percatarse en el esmero y el sentido de pertenencia con
que se labora, siempre se piensa en los resultados y en las mejoras que han de
implementarse.
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Situacion actual de los paladares en la habana. Estudio de caso: municipio centro
Habana.

La existencia de estos restaurantes privados especializados en las mas diversas tradiciones
culinarias nacionales e internacionales, sitla parte de la actividad gastronémica local
entre las nuevas formas de gestion no estatal con mayor dinamismo y originalidad del
territorio. Esto resulta muy favorable porque, primero una buena gastronomia es tarea
pendiente desde hace mucho tiempo; segundo, de tantos “timbiriches” y restaurantes que
se han levantado en una y otra esquina, pocos estaban a la altura, ni tan siquiera
clasificaban para segunda categoria. Tercero y, por Gltimo, en muchos de estos espacios
sociales, que lo son, van de la mano profesionalidad, compromiso con el cliente y
pensamiento en grande, lo cual se traduce simplemente, en hacer bien las cosas, intentar
ser los mejores e innovar todo el tiempo.

Problematica Vigente:

e Dificultades en la posibilidad de acceder de manera estable a determinados
suministros.

e Falta de estabilidad para adquirir insumos y altos precios que se pagan por las
copas, vajillas, vasos, cuberteria al no existir un mercado donde comprar mas
barato.

e La ausencia de un mercado mayorista estable de materias primas, es uno de los
principales inconvenientes que inciden de forma directa.

e La adquisicion de los recursos necesarios en el mercado negro, lo cual repercute
en el precio de los productos, altera la estabilidad de los costos de elaboracion,
distorsiona las partidas de gastos reales justificables e incentiva las ilegalidades.

e Limitaciones en cuanto a la obtencién de créditos bancarios y financiamiento de
inversiones.

e Dificultades para el remozamiento y mantenimiento de los espacios que ocupan
estos establecimientos que generalmente son viviendas muy antiguas y necesitan
una inversion preliminar a veces elevada para garantizar su acondicionamiento.

e Retos y desafios:

e Estimular la creatividad y la competitividad.

e Mejorar la economia individual y colectiva.

e Aumentar y fomentar la capacitacion, la educacion y la formacion.

e Lograr la fusién cultura-turismo.

e Aumentar la calidad de las propuestas gastronémicas y posicionarse como
atractivo turistico local.

e Incorporar visitantes que viajen motivados por la gastronomia.

e Comprender mejor el fendmeno del turismo gastronémico para demostrar que la
gastronomia puede ser un atractivo turistico primario.
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e ldentificar las principales motivaciones gastrondmicas y distinguir si las personas
que viajan por motivos gastronomicos asocian la gastronomia a la cultura de la
localidad.

Evaluacion de las Cinco Fuerzas de Porter para los restaurantes no estatales.

1-Intensidad de la rivalidad: Gran parte de los establecimientos no estatales de
restauracion gastrondmica del municipio compiten entre si, ya que varios de ellos
comercializan ofertas similares, dirigidas al mismo segmento de mercado.

2-Amenaza de entrada de nuevos competidores: Esta fuerza esta siempre latente, por
la proliferacion de esta actividad como forma de empleo, cada dia se insertan mas
competidores, por un lado, con menores costos, buenas ofertas, precios mas bajos, mayor
creatividad, estrategias de marketing y publicidad mejor disefiadas. Por otra parte, existe
una tendencia a la apertura de establecimientos con propuestas novedosas con estilos mas
atrevidos, con otros precios, lo que los diferencian de los ya existentes. La aparicién de
estos nuevos negocios suele ser una mala noticia para los ya establecidos, pero los nuevos
concurrentes normalmente aportan no solo una nueva capacidad, sino también recursos
significativos e ideas frescas sobre como competir.

3- Poder de negociacion con los suministradores: La adquisicion de productos y
materias primas esta distribuida en tres segmentos:

e Tiendas recaudadoras (Red de tiendas Minoristas): Una gran variedad de
productos se obtienen de estos establecimientos por lo que en ocasiones se crea
un caos ante el déficit de los mismos. Evidenciandose dificultades con la entrada
al pais de los productos importados y carencia de materia prima para la produccion
de los productos nacionales, sumandole a esto que son los mismos productos
demandados por la poblacion en general, por lo que el suministro es insuficiente.

e Mercados Industriales en CUP: Estos establecimientos también proveen a los
hogares ya que ofertan productos a precios mas 0 menos asequibles, pero la
demanda supera la oferta, debido a que muchos consumidores provienen del
sector privado y acuden a esta opcidn acaparando grandes cantidades de estos
productos para poder minimizar sus costos y optimizar el funcionamiento y
rendimiento de sus negocios.

e Feriasy agro-mercado: (estatal-privado): Ambas opciones ofertan productos para
todos, pero de igual forma existen deficiencias en cuanto a variedad, cantidad,
precio, en ocasiones escasean los productos por temporadas y en el caso de los
estatales sufren el infortunio de la transportacién y distribucién de los productos.

e Ante estas dificultades resultaria factible transferir riesgos hacia las cooperativas
agropecuarias, pesqueras, avicolas u otras formas de gestién como alternativa que
garantice los suministros con la calidad requerida en tiempo y forma, sobre la base
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de una contratacion justa y beneficiosa para ambas partes y prime la relacion-
costo-beneficio.
4- Poder negociador del cliente: La principal meta es satisfacer al cliente sobre todas
las cosas, por lo que una oferta con precios diferenciados, con politicas de descuentos,
pago de comisiones, serd una estrategia competitiva para los negocios.

5-Amenaza de productos sustitutos: Para un mejor desarrollo, se renueva
periddicamente la carta mend, teniendo en cuenta los productos de temporada, lo que
contribuird a mantener siempre una oferta disponible y variada. Por otra parte, tomar
medidas ante la insuficiencia de productos, como la elaboracion artesanal de algunos de
ellos que minimicen los costos y garanticen la existencia.

Es importante sefialar que el éxito de estas empresas estara garantizado si se concentran
en conocer las necesidades de los consumidores, ademas de aunar fuerzas de trabajo y
activos también elaboraran estrategias de éxito para entender su entorno competitivo y
los factores que determinan la rentabilidad a corto y largo plazo.

Aplicacion de la Matriz DAFO

Este tipo de diagnostico ayuda a plantear acciones que se deberian poner en marcha para
aprovechar las oportunidades detectadas y eliminar o preparar a estos negocios contra las
amenazas teniendo conciencia de sus debilidades y fortalezas lo que permitira definir
estrategias, estableciendo objetivos reales y consistentes. Estas estrategias pueden
manifestarse de las siguientes maneras: }

Defensiva: puede adoptarse cuando los negocios estan preparados para enfrentarse a las
amenazas o si su oferta ya no se considera lider deben resaltar lo que lo diferencia de la
competencia. En caso de que disminuya la cuota de mercado, buscar clientes que sean
mas rentables y protegerlos estableciendo un plan de fidelizacion de clientes.

Ofensiva: se debe implementar una estrategia de crecimiento cuando las fortalezas son
reconocidas por los clientes. Por otra parte, se puede atacar a la competencia para exaltar
las ventajas.

Supervivencia: si los negocios se enfrentan a amenazas externas sin las fuerzas internas
necesarias para luchar contra la competencia, es inteligente dejar las cosas como estan
hasta que se asienten los cambios que se produjeron y observar atentamente la
internalizacion del entorno antes de lanzarse a la red.
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Tabla 1: Matriz DAFO.

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Negocios posicionados por la calidad 1. Incertidumbre en la captacién y
del producto que ofrecen. seleccion de mano de obra calificada.

2. Alto sentido de pertenencia delos 2. Desvinculacién del sector turistico.
empleados que contribuyen con su
esfuerzo continuo hacer bien las cosas

y mejorarlas.

3. Alto grado de reconocimiento por 3. Insuficiente orientacion metodologica
parte de los turistas. y capacitacion.

4. Capital humano, joven, calificadoy 4. Dificil acceso a equipamiento
entusiasta. tecnol6gico moderno.

> Exclus,.1V1.dad de la oferta 5. Acceso limitado a las NTIC.
gastrondmica.

6. Mejora de la calidad de vida
colectiva e individual de todos los
actores involucrados

AMENAZAS OPORTUNIDADES

1. La competencia constante entre
establecimientos que poseen ofertas 1. Mejoramiento de laimagen del barrio.
similares.

2. La escases de productos de todo
tipo (insumos, materias primas,
productos agricolas).

2. Alineacion de los intereses del sector
estatal y no estatal.

3. Implementaciéon de las medidas
expresadas en los Lineamientos que
favorecen al sector no estatal de
restauracion gastronoémica.

3. Ausencia de un mercado mayorista.

4. Marco regulatorio existente para las
exportaciones de insumos, materias
primas, alimentos.

4. Estrechar vinculos con otras formas
de gestidn no estatal

5. Permite al Estado liberarse de
5. Laincidencia de cambios climaticos algunas prestaciones en relacion a los

que afectan la produccién de servicios gastronémicos y toda la
alimentos que aseguran la infraestructura que genera en cuanto a
disponibilidad de materias primas. inversiones, equipamiento, suministros,

entre otros.
6. Inestabilidad en la adquisicién de

algunos productos en el mercado 6. Contribuir con el financiamiento del
interno que inciden directamente y de presupuesto para el desarrollo local
forma negativa en los costos de municipal.

elaboracion.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 73



Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 64 - 80

7. Secuelas que se derivan del 7. Posibilidad de diversificacién y
deterioro del ambiente urbano. adquisicién de nuevos consumidores.
8. La existencia de destinos
gastrondmicos en América Latina
como: Pert, México, Argentina,
Colombia.

9. Falta de respaldo institucional. 9. Potenciar la competencia entre los
establecimientos con ofertas
gastronOmicas similares.

10. Posibilidad de integracién en el
sector turistico, no como un
complemento de la oferta sino como un
producto distintivo.

8. Aumento de la cuota de mercado.

11. Posicionamiento de Cuba como
destino turistico seguro.

12. Crear fuentes de empleos.

Tabla 2: Matriz de Impactos Cruzados

1 2 3 4 5 6 7 8 8 10 11 12 Total A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 Total Total
F1 33333 3 3 3 3 333 36 3 000 2 2 2 3 2 14 50
F2 123 03 000210 3 15 0 0 0 O O O O O O 0 15
F3 33333 3 3 3 33 20 32 2 000 2 0 2 3 0 9 41
F4 0 300 0 0 0 O0O0OT1T 0 3 7 1 0 0 0 0 0O O O O 1 8
F5 3 3333 2 3 3 3331 3 33 3 3 3 13 3 0 22 55
F6 3 3 3303 000 00 3 18 0 0 0 0 0 0 0 0 o0 0 18
Total 13 17 15 12 12 11 9 9 1111 8 13 141 9 3 3 3 7 3 7 9 2 46 187
D1 060 21100 0 0 O OO0 3 7 0o 0 0 0 0 OO 0 O 3 10
D2 333 23 3333333 29 0000 O0 0 0 3 3 6 35
D3 0 33 00 0 0 0 O O0OTO0OTO 6 0o 0 0 0 0 O 0 O 3 3 9
D4 0 33 000 3 3 3 3 00 18 0 0 0 3 0 0 0 1 O 4 22
D5 1 3 3 3 3 03 3 3 3 3 0 28 3 0 0 0 0 0 0 3 3 9 37
Total 4 1413 6 6 3 9 6 9 9 6 3 88 3 0 0 3 0 0 0 7 12 25 113
Total 17 31 28 18 18 14 18 15 20 20 14 16 229 12 3 3 6 7 3 7 16 14 71 300

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Matriz DAFO.

El mayor impacto resultante de las interacciones ponderadas se alcanza en el cuadrante
de las Fortalezas y Oportunidades. El territorio se encuentra en una posicion deseada por
lo que deben aprovecharse al maximo las Fortalezas las cuales constituyen sus fuerzas
motrices: F1, F2, F3, F5 y F6. Por su parte las Oportunidades que brindan el entorno: O1,
02, 03, 04, 05, 06, 09, 010, 012 tienen condiciones aceptables que potencian los
atributos de la localidad para convertirlo en un escenario interesante para el turismo
gastrondmico, actividad que aportara resultados muy positivos al municipio por lo que se
puede desarrollar una estrategia del tipo Ofensiva para una posible implementacion.
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Otro enfoque analitico sobre el territorio.

Con respecto al analisis del macro-entorno donde intervienen un conjunto de condiciones
que influyen o afectan de igual manera a todos los negocios y sus dimensiones abarcan
diferentes &mbitos:

e Econdmico: El sector de restauracion gastrondmica es una seccion lucrativa por
naturaleza, y la insercién de nuevos espacios genera beneficios para la comunidad
y aporta ingresos al presupuesto territorial, en especial al de Centro Habana, por
esta razon la apertura de nuevos negocios en la ciudad no escapa de ello, pues la
aparicion de estos fomenta el desarrollo de la actividad turistica urbana.

e Demografico: Aceptable por la heterogeneidad de la poblacion del municipio, no
solo por sus habitantes sino también por la cantidad de personas foréneas
temporales que se alojan en los hoteles cercanos y arrendamientos privados, lo
que posibilita cierta estabilidad en los consumidores.

e Socio- Cultural: Positivo por el aporte de los diversos estilos de vida de la
comunidad, asi como sus necesidades y expectativas lo que permite una
retroalimentacion continda, intercambio que permite la mejora continua de las
ofertas y los servicios.

e Tecnoldgico: Adecuado, debido a que poseen el equipamiento necesario,
tecnologia e instalaciones indispensables para el desarrollo de todas las
actividades (clima, refrigeracion, fluido eléctrico, gas, agua).

e Politico- Legal: Respaldado por el decreto Ley N°141/1993 que legaliza el trabajo
por cuenta propia.

e Medio-Ambiental: Ordenado en funcion del entorno pues deben cumplir con los
requisitos de accesibilidad establecidos, sin barreras arquitectonicas. También se
aprovechan las condiciones ambientales naturales de luz y aire administrandose
los sistemas de climatizacion e iluminacion artificial, asi como la reduccion de
ruidos y olores (compresor de equipo de clima aislado y empleo de extractores
para la evitar la concentracion del calor y los olores). Es necesario sefialar que el
municipio presenta un deterioro urbanistico avanzado lo que lacera la imagen
local, aunque se han reanimado espacios y viviendas que poseian un alto nivel de
deterioro y antigiedad. Existe un alto nivel de colaboracion y cordialidad entre
los negocios.

Durante el transcurso de la investigacion y confeccion del diagnostico fue dificil
encontrar elementos que permitieran hacer una valoracién cuantitativa de los beneficios
que genera especialmente este sector a la localidad. Uno de los elementos limitantes fue
la desactualizacion del anuario estadistico del territorio donde se exponen las cifras de
todas las actividades econdmicas y se comparan con los resultados del periodo anterior lo
cual permite el analisis de su comportamiento, cuestion que deberia ser importante para
latoma de decisiones y formulacion de estrategias en funcion del mejoramiento territorial.
Aln asi se hace necesario demostrar cuales son las contribuciones de este sector al
presupuesto municipal con la intencion de expresar el efecto multiplicador que tiene la
actividad gastronémica no estatal dentro del municipio.
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Propuesta de acciones que permitan a los negocios no estatales de restauracion
gastronomica del municipio centro Habana, ser complemento de la oferta extra
hotelera.

Una vez concluido el diagnostico y delimitadas las oportunidades y limitaciones que
posee la actividad gastrondmica no estatal del territorio esencialmente la de las Paladares
se procedié a redactar un conjunto de acciones que posibiliten la integracion de las
mismas al sector turistico tomando como premisa el impacto que pueden ocasionar en los
siguientes aspectos:

Econdmico: recapacitar con relacion al manejo y distribucion del Presupuesto Municipal,
al cual se destinan estos aportes, aunque queda claro que hay sectores prioritarios (Salud,
Educacidn, Asistencia Social y Deporte) y considerar pate de este a la planificacion del
presupuesto para el desarrollo local destinado fundamentalmente a la recuperacién de los
servicios publicos: agua, gas, alumbrado publico, viales, recogida de desechos,
comunicaciones, mantenimiento constructivo a las viviendas que son de vital importancia
para la poblacion, la comunidad y el entorno general contribuyendo a la mejora de la
imagen del municipio.

Social: segun trabajadores contratados y salarios se garantiza una empleomania que
pudiera ser de mayor incorporaciéon y puede nutrirse de antiguos trabajadores
desocupados y calificados, amas de casa, estudiantes y trabajadores estatales con doble
vinculo laboral (estatal y no estatal). La elevacion del nivel de proteccion de los
trabajadores al ser beneficiados por la Ley de Seguridad Social.

Turismo: existen vias alternativas de apoyo a la red extra-hotelera oferta complementaria
a la actividad turistica. Con relacion a la integracion de nuevos conceptos en la gestion
turistica local se garantiza una nueva forma de desarrollo con disefio de productos
integrados permitiendo una estrategia de integracion en la gestion de un destino en
particular efecto que puede impactar positivamente en el posicionamiento de la marca
pais, en este caso el destino Cuba.

Desarrollo Local: todos los beneficios soportan, apoyan y garantizan el desarrollo local.

Es interesante comprender los valores que se forjan en los colectivos que en estos
establecimientos laboran donde prima: el respeto, la profesionalidad, la cordialidad, el
altruismo, la competitividad siendo el capital humano una de sus mayores fortalezas.
Aunqgue es complicado el tema de la capacitacion y actualizacion lo cual queda relegado
al trabajo del dia a dia, a las propias exigencias de la mejora de la calidad continua, el
desafio de las escases y las ausencias de determinados elementos que por una parte
estimulan la creatividad, la innovacion y a veces la improvisacion; por otra parte,
entorpecen el desarrollo de una actividad tan compleja como la gastronomia. Aln asi los
establecimientos que hoy existen asumen todas estas dificultades con una tremendisima
responsabilidad y luchan por continuar manteniéndose e incluso crecer, pero se hace
necesario que exista mas respaldo gubernamental que los ampare comprendiendo que su
existencia mejora la vida local.
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Las propuestas apuntan hacia:

¢ Como se puede explotar cada fortaleza?

¢ Cémo se puede aprovechar cada oportunidad?

¢ Como se puede detener cada debilidad?

¢ Como se puede defender de cada amenaza?

Acciones propuestas

Potenciar que los Paladares del municipio Centro Habana, como experiencia, se
conviertan en anfitrionas del turismo gastronémico.

Incentivar el turismo gastrondmico como oferta complementaria 0 como una
nueva modalidad turistica en la localidad contribuyendo a reforzar la marca pais.
Crear una agencia que promueva e incentive al turismo gastronémico.

Reforzar los procesos inversionistas en la planta hotelera del municipio en la
mejora de la planta habitacional existente y fortalecer los servicios basicos: agua,
electricidad, alumbrado publico, recogida de desechos, comunicaciones, viales.
Arrendar al sector no estatal aquellos espacios que las instalaciones hoteleras
dispongan y estén aptos para ofrecer servicios gastronémicos o establecer el
régimen de cooperativas.

Fortalecer la promocion de los establecimientos no estatales en las redes sociales,
campafias publicitarias de Cuba como destino turistico.

Apoyar la promocion y publicidad con la ayuda de la NTIC (herramientas on line)
para la comunicacion del turismo gastronémico.

Elaborar una guia de establecimientos de restauracion gastrondmica en diversos
soportes, digital, papeleria, aplicaciones moviles.

Disefiar un mapa que contenga la ruta gastronémica de la localidad.

Fomentar la capacitacion y la superacion de los profesionales de la gastronomia.
Divulgar mas la existencia de los centros de orientacion metodoldgica con
relacion a la actividad gastrondémica digase: La Asociacion Culinaria y las
Escuelas de Hoteleria y Turismo.

Organizar encuentros de comercializacién e intercambio.

Involucrar mas a las AAVV en la contratacion con las Paladares.

Actualizar y redisefiar los sitios de Internet cubanos como: Directorio Turistico,
La Habana Travel, Cubageotur.

Permitir el acceso a tecnologia avanzada que permita una mejor preparacién de
las elaboraciones culinarias logrando que estén mas a tono con las tendencias
actuales.

Poner en valor los elementos favorables que posee el territorio para el desarrollo
de la actividad turistica y particularmente en el sector de restauracion
gastronomica no estatal.
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Conclusiones

Una vez culminada la investigacion se manifiesta que quedaron cumplidos los objetivos
propuestos pues se hizo referencia a todos los conceptos empleados. En cuanto al
diagnostico realizado las Paladares del municipio demostraron tener oportunidades y
limitaciones para el desarrollo de sus actividades por lo que recomendaron una serie de
acciones que pueden incidir en el desarrollo del turismo gastronémico como actividad
turistica complementaria que favorezca el desarrollo local. De manera concluyente queda
resumida de la siguiente manera: No esta resuelto en nuestra economia el papel del
mercado, que sigue marginado en la préactica.

e EI Turismo Gastronomico puede constituir para Cuba en general y sus destinos
especificos en particular, una propuesta para la diversificacion de sus productos
turisticos, tomando como referencia sus atractivos tanto reales como potenciales.

e La conveniencia de la utilizacion de los Paladares como atractivo turistico local
se demuestran porque son capaces de generar empleos para la poblacion residente
y sus ganancias se revierten en el desarrollo de la comunidad ademas de reanimar
el espacio urbano.

e Las localidades ostentan valores historicos- culturales y numerosos
establecimientos que pueden constituir una motivacion para el turismo, ademas
de la idiosincrasia de sus habitantes, elementos que constituyen recursos valiosos
y aprovechables para el desarrollo de la actividad turistica.

Referencias bibliogréaficas

Betancourt, M.E. El turismo, pilar del desarrollo local en Cuba. En
www.juventudrebelde.cu/cuba/el-turismo-pilar-del-desarrollo-local/http://.
Consultado: 24.10.2014

Guzon, A (2003). Estrategias municipales para el desarrollo. Desarrollo local en Cuba.
Retos y perspectivas. La Habana: Editorial Academia.

Dordevic, J. De las tradiciones del gusto y el criollismo del paladar En
http://www.cubaliteraria.cu/articulo.php?idseccion=8 - Cubaliteraria/
Consultado: 27.11.2014

Lineamientos de la Politica Economica y Social del Partido y la Revolucién (2011). En:
VI Congreso del Partido Comunista de Cuba. La Habana. Cuba.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 78



Dexﬁofwltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 64 - 80

Loyola, V. De lo tradicional y lo Gourmet. En http://www.revistaexcelecias.com/.
Consultado: 04.02.2015.

Ciencia
Digital

Editevial

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 79



' Explo.rador.
ZD Digital

ISSN: 2661-6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 64 - 80

PARA CITAR EL ARTICULO INDEXADO.

Cisneros Mustelier, L., & Llanes Rosales, D. (2021). El turismo, pilar del desarrollo local.
Los paladares en Cuba. Explorador Digital, 5(1), 64-80.
https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1490

Ciencia
Digital

Editenial

El articulo que se publica es de exclusiva responsabilidad de los autores y no
necesariamente reflejan el pensamiento de la Revista Explorador Digital.

El articulo queda en propiedad de la revista y, por tanto, su publicacion parcial y/o total
en otro medio tiene que ser autorizado por el director de la Revista Explorador Digital.

lamtl(lig‘%

Z/DDigital

Sostenibilidad, competitividad e innovacién en el turismo Pagina 80



https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1490

Daﬁolradorltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 81 - 102

Recibido: 09-09-2020 / Revisado: 02-11-2020 / Aceptado: 23-11-2020 / Publicado: 02-01-2021

Q99

Evaluacién de los recursos turisticos en Canasi.

DOI: https://doi.org/10.33262/exploradordigital.v5i1.1491

Evaluation of tourist resources in Canasi.
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Abstract

The fundamental objective of the present investigation is to evaluate the resources tourist
present in Canasi Cove. To carry out the investigation methods like the documental
revision they are used, the observation, the method Delphi, interviews to leaders, squares
and specialists, and tools like the inventory records and hierarchization are used. This
allowed discover its potential for the sustainable development of the area in within short-
, medium- and long-term time planning. The result of the investigation constitutes to
complete and to present the inventoried resources, categorized and hierarchized in an
inventory record. It is possible to demonstrate the real value that Canasi possesses for the
development of the tourism in the north coast of Santa Cruz.

Key Words: Resources; Inventory; Canasi; Tourism.
Resumen

El objetivo general de la presente investigacion es evaluar los recursos presentes en una
de las abras més bellas del mundo (Abras de Canasi, provincia de Mayabeque, Cuba) con
un enfoque turistico. Para realizar la investigacion se utilizan métodos como la revisién
documental, la observacion, el método Delphi, entrevistas a dirigentes, cuadros y
especialistas, y se emplean herramientas como las fichas de inventario y jerarquizacion.
El resultado final de la investigacion lo constituye el completamiento y presentacion de
los recursos y atractivos turisticos inventariados, categorizados y jerarquizados en una
ficha de inventario. Esto permitié definir su potencialidad, y las posibles oportunidades
que estratégicamente puedan aprovecharse para la realizacion de acciones que consideren
el desarrollo sustentable del area en un marco temporal a corto, mediano y largo plazos.
Se logra demostrar el valor real que posee Canasi para el desarrollo del turismo en el
litoral norte de Santa Cruz.

Palabras Clave: Recursos; Inventario; Canasi; Turismo.
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Introduccion

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda
diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen con
mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacién con el
desarrollo y se inscriben en él un nimero creciente de nuevos destinos.

En la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucién para el Turismo en el
periodo del 2016-2021, especificamente en el lineamiento 208 se precisa que es prioridad
“continuar incrementando la competitividad de Cuba en los mercados turisticos,
diversificando las ofertas, potenciando la capacitacion de los recursos humanos y la
elevacion de la calidad de los servicios con una adecuada relacion “calidad-precio”. El
lineamiento 212, promueve también la necesidad de inversion extranjera: “Continuar
incrementando la participacion de la industria y los servicios del pais en los recursos que
se utilizan en la operacion e inversion turistica. La participacion de la industria nacional
debera desarrollarse con financiamiento a largo plazo.”

Desde inicios del milenio Abras de Canasi ubicado en el litoral del municipio Santa Cruz
del Norte, provincia de Mayabeque, Cuba, ha sido objeto de estudio por gedgrafos
cubanos, punto de interés de los organismos vinculados al ordenamiento territorial debido
a la belleza natural del entorno (Centro Nacional de Areas Protegidas, 2009) y
oportunidad para cumplir con las legislaciones antes mencionadas. De hecho, el
Ministerio de Turismo (MINTUR) incluyé en su cartera de oportunidades para la
inversion extranjera la propuesta de creacion de un parque tematico en la zona en el afio
2017

Hasta el momento se conocen estudios geoldgicos de la zona, aunque ninguno evalda los
recursos alli presentes con un enfoque turistico. Por eso la presente investigacion se
propone evaluar los recursos turisticos de Abras de Canasi, a través de un inventario que
bien podria resultar un modelo para estudios de otras propuestas de inversion en productos
turisticos con condiciones naturales e infraestructurales similares. Ello permitird
identificar el potencial de la zona y posibles modalidades a desarrollar, facilitara el
proceso de planificacion fisica, ordenamiento territorial, y gestion estratégica de la zona
de Jibacoa, al cual pertenece el abra, y enriquecera las propuestas de inversion que se
establezcan del lugar.

Procedimiento metodolégico para la evaluacion de los recursos.

Luego de una exhaustiva, larga y detallada blsqueda y revisién de bibliografica en todas
las fuentes de informacion posibles se encuentran varios procedimientos y metodologias
para clasificar y evaluar recursos y atractivos turisticos. Entre ellos los de Jean Camara,
Gomez Ortega, y Morcate Labrada (2019), MINCETUR (2006), OMT (1978), Sierra
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Lopez (2006), Font Aranda (2013), Gavin Morales, D.E. (2019) y el del Ministerio de
Culturas y Turismo (2011).

Finalmente se selecciona como procedimiento metodolégico el utilizado por el Ministerio
de Culturas y Turismo (2011) y se tomaran elementos de las consideraciones de otros
autores para desarrollar cada etapa de aquel (Figura 1)

Desarrollo

— Elaboracion del listado preliminar

ETAPA I

(Identificacion)

B =T ] Recopilacion de la informacion

ETAPA II

ETAPA 111
Varificacion del campo
(Verificacion)

Clasificacion, analisis y seleccion de la informacion obtenida

ETAPA IV

(Llenado de fichas)

|| Evaluacion y jerarquizacion de los recursos y atractivos

ETAPA W

Fuente 8 Ministerio de Culturas y Turismo de Bolivia (2011)

En la Etapa 1 se listaran los recursos obtenidos a partir de fuentes bibliograficas en
Internet, la Facultad de Geografia, La Universidad de La Habana y la Biblioteca Nacional
de Cuba (BNC). Esta etapa permite aproximarnos al contenido y area de estudio y se
tendran en cuenta las clasificaciones, caracteristicas y detalles de los recursos seguin la

tabla 1.
Tabla 1: Clasificacién de los recursos
Categoria: Recursos Basicos Naturales
Tipos Subtipos Caracteristicas
Montafnas Cordillera Altura, morfologia, regién natural en que
Altiplanos se encuentran. (costa o chala, yunga, etc.)
Mesetas, Cerros  clima, cambios estacionales, vegetacidn,
Bosque de fauna, caminos, senderos y rutas, tipos
Piedras de erosion predominante.
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Planicies Desiertos Regidn natural en que se encuentra
Llanuras (costa o chala, yunga, etc.) clima,
Tablazos cambios estacionales marcados
Pampas extension, morfologia (permite conocer
Salinas cémo se han formado la superficie
Dunas terrestre) vegetacion fauna.
(Médanos)

Abras Geologia clima, altura caminos,

Cuerpos de agua

Lagos, lagunas
Oasis, pantanos
Albufera,
Humedales

senderos, rutas, vegetacion, fauna
(se asumen a partir de las
correspondientes a las quebradas)
Region natural en la que se encuentra;
extension, profundidad presencia de
islas.

Calidad del agua (color, temperatura,

Rios transparencia) flora fauna centros
poblados cercanos zonas de pesca,
navegables, caudal.

Costas [slas, peninsulas Regidn natural en la que se encuentra

Grutas o Cavernas,

Bahias, puntas

temperatura calidad y propiedades del

Playas agua (color, transparencia, salinidad,
Esteros temperatura) dimensiones y morfologia
Manglares, clima, profundidad flora y fauna

caletas circundante.

Dimensiones, formacién de depésitos:
estalactitas, estalagmitas, presencia de

Cuevas .
cursos de agua internos flora y fauna

Lugares Lugar pintoresco Ubicacion de sitios extension, altitud,
Pintorescos de flora o fauna, clima puntos de interés caminos,

Bosques, sendas, rutas especies de interés

Miradores

Caminos

Pintorescos

Categoria: Recursos Basicos Culturales
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Creencias Cuentos Lugar y fecha de acontecimiento,

Populares Costumbres duracion. Descripcion de la ceremonia,
Leyendas lugar, tipos de sucesos (histdrico,
Mitos, contemporaneo, etc.)
Tradiciones

*De MINCETUR (2006)

Categoria: Recursos Complementarios

Infraestructura Turistica o
Infraestructura técnica y de servicios

Planta turistica
o Estructura turistica

Tipo Subtipo Tipo
Alojamiento Hoteles, hostales, 1.Redes de transporte
pensiones, casas 2. Comunicaciones
para alquilar, 3. Agua y saneamiento
campings, 4. Energia
refugios y 5. Salud.
albergues 6. Agua y playa: muelles, carpas,
puentes
7. Montafia: miradores, senderos
Restauracion Restaurantes,

Instalaciones de
ocio

Instalaciones
culturales

*De Rodriguez (2006)

cafeterias y bares

Discotecas,
centros
nocturnos, salas
de fiesta,
piscinas, parques
de diversiones,
centros
deportivos y
pistas
deportivas.

Centros
culturales,
galerias de arte,
bibliotecas, cines,
teatros, museos,
asociaciones
culturales. *
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*De Jean Camara, GOmez Ortega, y Morcate Labrada
(2019) paralos puntos del 1 al 5
*De Guerrero y Ramos (2014) para los puntos 6 y 7

* Para caracterizarlos se tiene en cuenta ubicacion, fecha de fundacion, historia,
tipo de propiedad, unidades de servicio, estado. Los resultados de las
descripciones de este tipo de productos aparecen en la etapa 5

Fuente 1 Elaboracion propia a partir de MINCETUR (2006), Jean Camara, Gomez
Ortega, & Morcate Labrada (2019) y Rodriguez (2006)

En la Etapa 2 de Recopilacion de informacion escrita, se realizaran visitas a todas las
entidades publicas relacionadas con los mismos, estas son: Instituto de Planificacion
Fisica (en la Habana y Mayabeque), la Facultad de Geografia, Biblioteca Nacional de
Cuba, Gobierno Provincial (Mayabeque) e Instituto de Geografia Tropical. La
informacion a buscar se refiere a las caracteristicas o rangos relevantes que le dan interés
turistico a los recursos y atractivos identificados en la etapa inicial para presentarla en la
ficha de inventario de recursos y atractivos.

En la Etapa 3 Trabajo de Campo, se verifica la validez de la informacion recopilada en
la investigacion, para ello se visitaran cada uno de los recursos y atractivos evaluando la
vigenciay fidelidad de la informacidn disponible. Se aplicaron entrevistas a especialistas,
como a la delegada del Consejo Popular Abras de Canasi y otras entidades en la provincia,
con el fin de actualizar o complementar informacion. También se utiliza como
herramienta una guia de observacion para identificar nuevos recursos y el estado actual
de ellos. Como paso final de esta etapa se muestran consecutivos al listado inicial, los
nuevos recursos que fueron identificados. En esta etapa es importante apoyarse en todos
los medios disponibles (videos, fotografias, mapas, entro otros).

La Etapa 4 Clasificacion, analisis y seleccion de la informacion obtenida, consta de dos
momentos: el llenado de la Ficha de Inventario y la validacion de la metodologia
empleada que constituye el punto de transicién a la etapa 5.

El inventario de recursos constituye un registro y un estado integrado de todos los
elementos turisticos que por sus cualidades naturales, culturales y humanas pueden
constituir un recurso para el turista, por lo que representa un instrumento valioso para la
planificacion turistica, toda vez que sirve como punto de partida para realizar
evaluaciones y establecer las prioridades necesarias para el desarrollo turistico nacional.
(MINCETUR, 2006).

Sostenibilidad, competitividad e innovacién en el turismo Pagina 86



Daﬁolradorltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 81 - 102

Para el disefio de la ficha se tomara en cuenta el modelo propuesto por el Viceministerio
de Turismo de Perd, al considerarse uno de los mas referenciados y completos de los
modelos estudiados. No obstante, se modificaron algunos elementos:

e Los aspectos cuyas respuestas coincidian para todos los recursos, se suprimieron
de las fichas y se afiadieron al inicio del inventario.

e Se suprimieron secciones como la Infraestructura y otros servicios, por
considerarse recursos complementarios y unidades de analisis independientes a
inventariar.

La validacion de la metodologia a emplear se realizara a través del método Delphi.
Consiste en la utilizacién sistematica del juicio de un grupo de especialistas para obtener
un consenso de opinion. Las principales caracteristicas del método son: anonimato de los
especialistas (ausencia de interrelacion), retroalimentacion controlada por el facilitador,
respuesta estadistica de grupo.

Para la validacion mediante el método Delphi del procedimiento que se ha seleccionado
se siguieron los siguientes pasos:

e | Seleccionar el coordinador;

e |l Definir la concepcion inicial del problema;

e |ll Elaborar lista de candidatos a especialista;

e |V Calcular el numero de especialistas;

e 'V Determinar el coeficiente de competencia de cada especialista;
e VI Seleccionar los especialistas;

e VII Trabajar con el grupo de especialistas;

e VIII Calcular la concordancia entre los especialistas

En la Etapa 5, Evaluacion y jerarquizacion de los recursos turisticos, se lograra la
estructuracion y operatividad del instrumental orientado a la evaluacion y jerarquizacion
de los recursos, es decir, hacer tangibles, medibles y registrables las variables.

Para la evaluacion se adaptaron las herramientas de Jean Camara, Gomez Ortega, &
Morcate Labrada (2019), que las diferencian segin sean los recursos basicos o
complementarios. El valor de las jerarquias se diferencia para recursos basicos y
complementarios. Ademads, también se obvidé la distincion que hacen dentro de los
recursos basicos entre reales y potenciales, y los indicadores de evaluacién pertinentes a
cada uno: “flujo de turistas” y “demanda potencial”, respectivamente; estos fueron
fusionados en “demanda de visitantes”, como muestra la siguiente tabla:
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Tabla 1 Valores para medir los recursos basicos

Indicadores Criterios de medicion del recurso (puntaje)

g Ponderacion
de evaluacién

6 4 2 1
Singularidad ~ Unico Raro Escaso Normal 3
Imgg_en Excepcional Muy Bueno Normal 2
turistica real bueno
Estado de_ . Muybueno Bueno Regular  Malo 1,5
conservacion
Delmgnda Internacional Nacional Municipal Local 1
turistica
Fuente 2 Elaboracién propia basada en Jean Camara, Gomez Ortega, y Morcate

Labrada (2019)

Los datos que proponen para la evaluacion en su ficha de jerarquizacion para los recursos
basicos se adjuntaran al modelo de ficha de inventario de Mincetur (2009) definido en la
etapa 4. Los indicadores estado de conservacion y demanda turistica se sustituyen por
“coherencia con los recursos naturales” y “conocimiento del recurso”, con el objetivo de
saber su popularidad y facilidad para recrearlos en el entorno, como a continuacion se
expone:

Tabla 2 Ficha de jerarquizacion para recursos basicos.

Jerarquizacion Valor
Y Valor .
Codigo Factores . Ponderacion Subtotal
asignado
S Singularidad 2.5
IP Imagen 2
potencial
EC Estado de 3 15
Conservacion
DT Derlna.nda 1
turistica
Total

En cuanto a los recursos complementarios, no se tuvo en cuenta la clasificacion que estos
autores dan de los recursos superestructurales al no ser concebidos como parte de los
recursos turisticos como analisis de la autora sino como elementos de gestidn turistica.
Por tanto, hubo que reajustar dichos instrumentales, eliminando simplemente todas las
variables que ellos consideran para los mismos. Para evaluarlos se procedio con la
aplicacion del cuestionario, y toma de los indicadores y valores que los autores proponen.
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Los actores que evaluaron dichos recursos fueron un miembro del DPPF Mayabeque, la
delegada del Consejo Popular Canasi Mercedes Ensefiat y el delegado de la
Circunscripcion de Boca de Canasi Robert Pierre.

Resultados de la investigacion

Al organizar los resultados de la investigacion en esta seccion podra encontrar primero el
procedimiento para validar el proceso metodoldgico; el sistema de indicadores y colores
para evaluar y jerarquizar los recursos que de aquel se definen; las fichas de inventarios
de los recursos basicos con sus particulares jerarquizaciones; y finalmente un resumen de
las jerarquias de este tipo de recursos y la pertinente a los complementarios.

Etapa 4: clasificacion, andlisis y seleccion de la informacion obtenida

Validacion del procedimiento metodoldgico

Paso I: Seleccionar la coordinadora

El coordinador del proceso de validacién del procedimiento mediante el método Delphi
es la autora de la investigacion.

Paso I1: Definir la concepcion inicial del problema.

Se hace necesario demostrar la viabilidad del procedimiento definido entre alrededor de
los revisados para la determinacion del mas adecuado a las condiciones y recursos de
Canasi.

Paso I11: Elaborar lista de candidatos a especialistas. Para la elaboracion de la lista
de candidatos a especialistas se toma en consideracion la necesidad de contar con un
equipo multidisciplinario que analice desde los puntos de vista del turismo y la geografia;
para ello se analizan los siguientes requisitos: Motivacion e interés en el tema, afios de
experiencia en la actividad de la salud, conocimiento sobre gestion del turismo de
naturaleza. Luego de realizar los analisis pertinentes, los candidatos a especialistas que
se seleccionan totalizan 11, de ellos 4 especialistas en geografia; 4 especialistas en
turismo, y 3 en ordenamiento territorial.

Fichas de inventario

A continuacion, se muestra la leyenda consensuada a utilizar por el grupo de especialistas
para evaluar los recursos (Tabla 7) luego de analizar la informacion de las fichas que la
suceden.
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Tabla 7 Leyenda para la jerarquizacion a tabular

LEYENDA  Jerarquia Posible puntuacion  Evaluacion

1 Menos de 10 puntos  Mal
2 20-10 puntos Regular

3 30-20 puntos Bien
4 40-30 puntos Excelente

Fuente 8 Elaboracion propia

FICHA No. 1

NOMBRE DEL RECURSO
TURISTICO:

Rio de Canasi

CATEGORIA: Recurso basico natural
TIPO: Rio

Descripcion: B <
Vertiente Norte. Nace en la Sierra de Los Camarones, alturas de Habana-
Mayabeque-Matanzas, 7 km al suroeste del poblado de Arcos de Canasi, 14 km al este
del pueblo de Santa Cruz del Norte, en los 23°02'47" lat. N y los 81°49'00" long. O, a
145 m de altitud. Desemboca en la costa norte, en los 23°08'23" lat. N y los 81° 46'44"
long. O, municipio de Santa Cruz del Norte, Mayabeque. Largo 19,1 km; ancho
promedio 150 metros. Area de la cuenca de Canasi 87, 0 km2. Profundidad maxima:
3,6 m. Corre en direccion SN vy tiene 4 afluentes. Sus aguas corren por una zona de
pendientes abrupta. La vegetacién estda compuesta fundamentalmente, por macio,
malanga de rio y manigua.

ESTADO ACTUAL.:
El rio se encuentra en un dptimo estado en cuestiones limpieza.

OBSERVACIONES:
A partir del area otorgada para el desarrollo del producto es valido destacar que no se
incluye en la misma el rio completo desde su origen, sino solo una parte de él, desde la
Via Blanca hasta su desembocadura

TIPO DE VISITANTE:
1 Extranjero 2 Nacional 2 Regional 3 Local

INFRAESTRUCTURA
Desagtie

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DENTRO DE RECURSO TURISTICO
Observacion de aves, Pesca de altura, Paseos en bote, Estudios e Investigacion
Toma de fotografias y filmaciones
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Factores Valor asignado Ponderacién | Subtotal
S | Singularidad 4 3 12
IT | Imagen turistica potencial 2 2 4
EC | Estado de conservacion 4 1.5 6
DP | Demanda potencial 1 1 1
Total 23
FICHA No. 2

Llanura ondulada

CATEGORIA: Recurso
basico natural

TIPO: Lugar Pintoresco

SUBTIPO: Lugar
Pintoresco de Flora.

Descripcion: = LT S

Se encuentra al suroeste de la Ensenada de CanaS| al sur de las elevaciones
del este del abra. Esta area esta ocupada actualmente por parte del asentamiento rural.
Su area es de 31, 90 km2. Los suelos son medianamente profundos (51-90 cm).

ESTADO ACTUAL:
Grado de erosion medio

OBSERVACIONES:
Boca de Canasi: circunscripcion #17 del Consejo Popular Canasi. Tiene una poblacion
de 684 habitantes y 230 unidades de alojamiento.

TIPO DE VISITANTE:
1 Extranjero 2 Nacional 2 Regional 3 Local

Jerarquizacion 1
Factores Valor asignado Ponderacién Subtotal
S Singularidad 1 3 3
IT | Imagen turistica potencial 2 2 4
EC | Estado de conservacion 4 15 6
DP | Demanda potencial 2 1 2
Total 15
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FICHA No.4
Boca de Canasi

CATEGORIA: Recurso basico natural
TIPO: Cuerpo de agua
SUBTIPO: Boca

Descripcion:

Costa norte de la isla de Cuba, 14,7 km
al E del pueblo de Santa Cruz del Norte, en los
23°08'40” lat. N y los 81°46'48” long. O. Ancho:
150 m. Profundidad maxima: 3,6 m da entrada al rio Canasi. Las puntas de su entrada
son relativamente altas, y en la desembocadura del rio se ha formado una barra de arena
de 0,9 m de altura.

ESTADO ACTUAL:
Fuerte grado de erosion. Lugar virgen.

OBSERVACIONES:
Las costas y la barrera de arena impiden que en mal tiempo la ensenada se vea afectada
por el mismo.

TIPO DE VISITANTE:
1 Extranjero 2 Nacional 2 Regional 3 Local

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DENTRO DE RECURSO TURISTICO
Pesca de altura, Paseos en bote, Buceo, Natacién, Estudios e Investigacion, Toma de
fotografias y filmaciones.

Factores Valor asignado Ponderacion Subtotal
Singularidad 4 3 12
Imagen turistica potencial 6 2 12
Estado de conservacion 6 1.5 9
Demanda potencial 2 1 2

Total 35
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FICHA No. 5
Arcos de Canasi

CATEGORIA: Recurso basico natural
TIPO: Sierra

Descripcion:

Ubicado 5km al NNE del poblado de
Arcos de Canasi. En los 23°08'40" lat. N y los
81°45'00" long. Altura maxima: 123 m. Se
presenta en forma de colinas y alturas abrasivo — carsicas: escalonadas en forma de mesa,
sobre calizas con material xerofilico espinoso con suculentos sobre renazina roja poco
profunda y afloramiento de roca. Esta cubierta por un monte y manigua espeso con gran
diversidad de especies Presenta en su interior una cueva notable por sus dimensiones.
Antigua, zona de palenques en la colonia.

ESTADO ACTUAL:
Muy fuerte el grado de erosion. Lugar virgen.

TIPO DE VISITANTE:
1 Extranjero 3 Nacional 2 Regional 2 Local

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DENTRO DE RECURSO TURISTICO

Observacion de aves, Observacion de fauna, Observacion de flora, Caminata,
Camping, Excursiones, Escalada en roca, Parapente, Estudios e Investigacién, Toma de
fotografias y filmaciones

Valor asignado Ponderacion Subtotal
S | Singularidad 6 3 18
IT | Imagen turistica potencial 6 2 12
EC | Estado de conservacion 3 15 4.5
DP | Demanda potencial 5 1 5
Total 39.5
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FICHA No. 6
La Cazuela

CATEGORIA: Recurso basico natural

TIPO: Gruta

Descripcion:

Est4 ubicado 3km al este del rio. Es un
conjunto de pequefias grutas, tres en total, = : e
formadas por la accion del mar sobre la costa caracteristica de la zona en forma
quebradiza. Es una especie de lecho pedregoso. Presenta cardimenes de agujitas.

Al adentrarse en la cueva principal la profundidad va descendiendo, y cruzado el
ancho umbral recibe a los curiosos una explanada de arena muy fina. Un verdadero
descanso para los pies cansados de tanto caminar.

ESTADO ACTUAL.:
Virgen.

TIPO DE VISITANTE:
1 Extranjero 3 Nacional 2 Regional 2 Local

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DENTRO DE RECURSO TURISTICO
Natacion y Buceo

Factores Valor asignado |Ponderacion  |Subtotal
S Singularidad 6 3 18
IT Imagen turistica potencial |6 2 12
EC |Estado de conservacion 4 15 6
DP |Demanda potencial 5 1 5
Total 41
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FICHA No. 7
Playitas de Canasi

CATEGORIA: Recurso basico natural
TIPO: Costa
SUBTIPO: Playas

Descripcién: ,
La primera zona de playa es muy pequefia, esta
ubicada a unos 100 metros al este de La cazuela. Es
de corta extension, apenas, unos 50 metros. Existe como consecuencia de la accion del
mar sobre litoral costero de la zona rocoso, por lo que se encuentra limitada por columnas
rocosas. La otra zona es mas extensa y supera los limites de area de estudio. Ambas
zonas poseen aguas cristalinas y calidas. Poseen arena fina en su orilla, pero al penetrar
en el mar se notan formaciones rocosas y pequerios arrecifes. Son comunes los cangrejos.

ESTADO ACTUAL:
Virgen.

TIPO DE VISITANTE:
1 Extranjero 3 Nacional 2 Regional 2 Local

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DENTRO DE RECURSO TURISTICO
Natacion y Buceo

Factores Valor asignado Ponderacion Subtotal
Singularidad 4 3 12
Imagen turistica potencial 4 2 8
Estado de conservacion 4 15 6
Demanda potencial 5 1 5

Total 31
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FICHA No. 8 Historia de Canasi

CATEGORIA: Recurso basico cultural

TIPO: Creencia popular

SUBTIPO: Leyenda

Descripcion:

Es una leyenda aborigen de la cual toman nombre muchos accidentes
geograficos del municipio de Santa Cruz del NorteCuentan que Bamayagua, madre de
Canasi, gobernaba sabiamente su aldea, la cual aspiraba que su hijo fuera cacique de
todo el valle, por lo que pretendia casarlo con Albahoa, hija del cacique Guananey, pero
este habia prometido la mano de su hija al cacique Yumuri, indio yucayo. Sufria
Bamayagua por este compromiso y trataba por todos los medios de romperlo.

Camuji, guerrero de confianza del cacique Guananey amaba a la joven viuda
Bamayagua, la que se vale de sus amores, le ofrece su mano en matrimonio, si él
consigue la ruptura del noviazgo de Albahoa y Yumuri.

Tiempo después en la bahia de Yucayo surge una disputa entre las tribus donde muere
un guerrero del cacique Guananey, el cacique instigado por Camuji y Bamayagua rompe
toda relacion con Yumuri, hasta el noviazgo de su hija.

Lunas después se celebran bodas: Camuji — Bamayagua, Canasi- Albahoa.

Yumuri y Albahoa se amaban, el cacique yucayo estaba atento y habia trazado un
plan de fuga.

Ambas aldeas disfrutaban los festejos, pero Albahoa esperaba la sefial de su amado,
al escucharla sale con sigilo, pero es vista por un guerrero que da la alarma. Corren
Albahoa y Yumuri tomados de las manos, la joven tropieza y se lastima, el guerrero la
carga, corren, los persiguen.

Yumuri comprende que es imposible llegar a las canoas, deben cruzar el rio y toma
la parte del valle por donde el rio es més estrecho y forma una garganta de piedra, era
una zona cenagosa, salta sobre los mangles, crujen bajo el peso de los cuerpos, pisa el
fango, este se los va tragando, ante los ojos asombrados de sus perseguidores.

Lunas después queda como cacique en todas estas tierras Canasi.

Jerarquizacion 3
Factores Valor asignado Ponderacion Subtotal
S | Singularidad 6 3 18
IP | Imagen turistica potencial 2 2 4
EC | Coherencia con el medio 5 1.5 7.5
DP | Conocimiento local 1 1 1
Total 30.5

Etapa 5: jerarquizacion y evaluacion de los recursos

Por otro lado, las facilidades que existen para el disfrute del atractivo dentro del area
otorgada satisfacen la demanda actual que posee el sitio como lugar de acampada, pero
no para el desarrollo de un parque tematico. Lo mas parecido a ello es el terraplén que
facilita la llegada al abra desde la Via Blanca y una casa de renta llamada Monte Corales.
De hecho, los recursos complementarios, especificamente la planta turistica es muy debil.
Fuera del &rea otorgada, a unos 5km se encuentran los hoteles Villa Tropico y Memories
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Jibacoa y los Campismos Pefias Blancas y Playa Amarilla, que podrian considerarse
instalaciones que complementen el producto principal con servicio de alojamiento, o bien
dirigir el producto parque tematico a un segmento de demanda objetivo con un perfil
semejante al de dichas instalaciones para diversificar las ofertas opcionales del mismo ya
que dichas entidades, al poseer jerarquia 3, en combinacion con los recursos naturales
contiguos llegan a generar flujo de visitantes importante.

Se considera que los recursos complementarios infraestructurales son de gran valor para
el desarrollo del producto en cuestion. Dentro del area, la poblacion se abastece
diariamente de agua y energia eléctrica. Pero los existentes afuera presentan jerarquia 2,
como el transporte. Es importante valorar ademas la cercania del producto con zonas
petroliferas y de gas en desarrollo, lo cual representan también posible fuente de energia.

Tabla 4 Jerarquizacion de recursos basicos

Jerarquial: Jerarquia2: Jerarquia Jerarquia 4:
Mal Regular 3: Bien Excelente

Rio Canasi Arcos de

Canasi, La
Llanura
Cazuela,
ondulada
Playa, Ensenada de

Fuente 5 Elaboracion propia

Tabla 5 Evaluacién de los recursos complementarios (planta turistica)

Tipos Unidades

Unidades Tipo

Hoteles

Casa para
alquilar

Alojamiento

Campismos

Cafeterias
Bares
Restaurante
Centros
nocturnos

Casa de la
masica

cion

Instalaciones de Restaura
ocio

Salas de fiestas
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Centros
deportivos

wn

<

g Centros de arte

§ 3.7 3.7

é Galerias

S Bibliotecas

3

g Cines y teatros

- Museos

25.69 12.99

PLANTA TURISTICA JERARQUIA: 394

Regular

Fuente 6 Elaboracion propia

Tabla 6 Jerarquizacion de recursos complementarios infraestructurales.

Tipos

Subtipos

Jerarquias
Unidades

Unidades

Subtipos  Tipo

Instalaciones hoteleras

Terrestres

Acuaticos

Red de
carreteras y
calles

45

Servicios para
automoviles

Servicios para
el turista

Terminal de
buses

Sefalizacion
Puerto
Maritimo

Servicios de
transporte

Terminales de
cruceros, etc.
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(7]

(5]

IS Oficinas de
3 . correos

@ Servicios

S estaticos (fijos)

< Centrales
S telefonicas

Servicios de Telefonia

redes Internet
Acueducto
(agua potable)

Alcantarillado

; 4
residuales
Redes ( ) 3.75 3.75
Drenaje
(aguas 3
pluviales)

Recoleccion Basura

EnergiaSanea-miento y agua

Redes
eléctricas
rincipales
Redes P P
Redes
eléctricas
publicas
Combustibles Gasolina
Gas
5 Instalaciones Consultorios 3
B fijas 3 3
Ambulatorios  Urgencia 3
TOTAL 61.6 22.7 14.55

Recursos complementarios infraestructurales
(JERARQUIA 1)

Fuente 7 Elaboracion propia

Conclusiones

e Lazona de Canasi es un area propicia para el desarrollo de modalidades como el
turismo de naturaleza, los parques tematicos, el ecoturismo y turismo de
aventuras. Np obstante la leyenda local le otorga un valor cultural atractivo para
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actividades de este tipo y la posibilidad de asociar el concepto de productos como
parques tematicos a tal recurso. También se puede valorar el desarrollo de
productos de ocio que complementen la oferta hotelera presente en la zona y
analizar la sostenibilidad del medio para preservar el medio ambiente.

e El resultado de un analisis exhaustivo mediante tablas, graficos y valoraciones de
las diversas metodologias y procedimientos encontrados, permite determinar a la
metodologia para la inventariacion, categorizacion y jerarquizacion de los
recursos y atractivos turisticos del colectivo de autores Charles Jean Camara,
Graciela Gomez Ortega y Flora Morcate Labrada (2019), como la méas indicada y
la que méas se adapta a la investigacion, y para la clasificacion de los recursos
turisticos, la del Viceministro de Bolivia (2011).

e El inventario definido constituye una herramienta que otorga a los profesionales
un medio para evaluar el potencial de otros productos turisticos territoriales o
espacios turisticos, asi como comercializar espacios que aun no poseen valor
turistico.
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Market management in the Holguin destination to promote sustainable
tourism development
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Elizabeth del Carmen Pérez Ricardo. °

Abstract

Efficient management of tourist markets in a destination proves an essential element in
getting satisfactory and growing outcomes for its sustainable development; therefore,
organization and destination managers should constantly assess and improve managing
practices. Holguin, as a tourist destination, strongly depends on a restricted number of
source markets; consequently, management actions are required to achieve both
diversification and consolidation of markets with positive repercussion on sustainable
management in the territory. Hence, this research aims at assessing tourist market
management in Holguin destination as well as proposing strategies to favor its
development. As literature review did not reveal any appropriate procedure in relation to
the above-mentioned objectives, a new one is proposed. This proposition, by using
appropriate methods and techniques for every step, involves the analysis of present
structure of markets, the assessment of competition market share, a thorough
characterization of markets, the devising of potential sceneries for the chosen markets as
well as proposal of strategies in addition to general actions and recommendations. As a
result, a set of strategies and actions in relation to the three main markets plus a group of
general recommendations aimed at improving source market management in Holguin
destination were proposed in order to contribute to sustainable development.

Key Words: Tourist Market Management, Holguin Tourist Destination, Sustainable
Tourist Development.

Resumen

La gestidn eficaz de los mercados en un destino turistico es indispensable y basico para
obtener resultados satisfactorios y crecientes en el desarrollo sostenible del mismo, por lo

! jmedina@uho.edu.cu
3 elizabeth.ricardo@uho.edu.cu
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que los gestores de organizaciones y destinos deben evaluar y mejorar permanentemente
la gestion de sus mercados. El destino turistico Holguin posee una marcada dependencia
de un pequefio nimero de mercados, requiriéndose encaminar acciones para gestionar
con efectividad cada uno y el conjunto de ellos, de manera que se consoliden y
diversifiquen los mismos y se favorezca la gestion sostenible del turismo en el territorio,
por lo cual la investigacion se planteé el objetivo de evaluar la gestion de los mercados
del destino Holguin y proponer estrategias para favorecer su desarrollo. Al no encontrar
en la literatura revisada ningun procedimiento adecuado para los fines de la presente
investigacion, se propuso uno nuevo. EI mismo abarca el andlisis de la estructura de
mercados actual, la evaluacién de la cuota de los mercados de los competidores, la
caracterizacion amplia de los mercados, la elaboracion de escenarios para los mercados
seleccionados y la propuesta de estrategias, acciones y recomendaciones generales, a
partir de la utilizacion de métodos y técnicas convenientes para cada paso. Como
resultado se propusieron un conjunto de estrategias y acciones para los tres mercados
principales y un grupo de recomendaciones generales para mejorar la gestién de mercados
en el destino Holguin y contribuir a su desarrollo sostenible.

Palabras Clave: Gestion de Mercados Turisticos, Destino Holguin, Desarrollo Turistico
Sostenible.

Introduccion

Los resultados del turismo en el mundo en 2018 superaron las previsiones realizadas por
la OMT vy su desarrollo estuvo condicionado por un conjunto de factores entre los que
destacan: entorno economico favorable, fuerte demanda de los principales mercados
emisores, consolidacion de la recuperacion en destinos principales afectados por crisis
previas, mejor conectividad aérea y mayor facilitacion de visados (OMT, 2019).

De acuerdo a datos revelados por (Pololikashvili, 2020), actual secretario general de la
OMT, en la presentacion del Barometro 2020, en el afio 2019 se registraron 1.500
millones de llegadas de turistas internacionales en el mundo y se espera que este
incremento del 4% con respecto al afio anterior se repita en el 2020, lo que confirma la
posicion del turismo como un sector econdmico pujante y resistente, especialmente
teniendo en cuenta las actuales incertidumbres. Dada la posicion del turismo como uno
de los primeros sectores de exportacion y creacion de empleo, la OMT defiende la
necesidad de un crecimiento responsable y, considerando que el turismo ocupa un lugar
primordial en las politicas mundiales de desarrollo, puede aun alcanzar un mayor
reconocimiento politico e incidir de manera efectiva en este decenio de accion, con solo
diez afios por delante para alcanzar la Agenda 2030 y sus 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

Las proyecciones realizadas por la propia OMT indican que el turismo tendra un
crecimiento global sostenido, que se estima alcance los 1,8 billones de llegadas de turistas
internacionales en 2030 y esta cifra se lograria principalmente por el crecimiento de los
paises emergentes (China e India, entre ellos). En consecuencia, el flujo de llegadas de
los turistas internacionales de las economias emergentes (Rusia y Brasil, ademas de los
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antes mencionados) superaria al tradicionalmente flujo mayoritario de turistas
provenientes de economias desarrolladas, 1o que invertiria el comportamiento actual
(Osorio Garcia, Ramirez de la O, & Viesca Gonzalez, 2018).

Para aprovechar estas oportunidades de crecimiento, los destinos turisticos deben evaluar
permanentemente la gestidn de los mercados como premisa basica en las decisiones que
adopten y en consecuencia obtener cada afio el mayor nivel de ocupacién posible y los
mayores beneficios econdémicos.

Por otra parte, el desarrollo sostenible incluye los aspectos medioambiental, sociocultural
y econdmico, habiéndose de establecer un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones
para garantizar la sostenibilidad a largo plazo. En esta tercera dimensién se afianza la idea
de que para obtener esos resultados econdmicos viables a largo plazo es indispensable
realizar una buena gestion de los mercados y segmentos actuales y potenciales para
asegurar a los destinos y organizaciones flujos turisticos que permitan incrementar la
operacién y, en consecuencia, la sostenibilidad de los mismos.

La (OMT, 2019) define el turismo sostenible como aquel que pretende satisfacer las
necesidades de los turistas, asi como de los destinos turisticos protegiendo e
incrementando las oportunidades a futuro. Es decir, gestionar los recursos de manera que
las necesidades economicas, sociales y estéticas puedan ser satisfechas mientras se
mantiene la identidad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad bioldgica
y los sistemas de vida. Hay que recordar que el desarrollo turistico sostenible apunta a
minimizar los dafios ambientales y culturales, optimizar la satisfaccion del visitante y
maximizar el desarrollo econémico a largo plazo de la region en cuestion.

La propia fuente destaca que la OMT menciona que la sostenibilidad esta ligada a tres
hechos importantes: calidad, continuidad y equilibrio. Por lo tanto, el turismo sostenible
es un modelo de desarrollo econémico disefiado para mejorar la calidad de vida de la
poblacion local, la gente que trabaja y vive en el destino turistico, proveer mayor calidad
de las experiencias para los visitantes, mantener la calidad del medio ambiente de la cual
depende tanto la poblacion local como los visitantes, la consecucion de mayores niveles
de rentabilidad econdmica de la actividad turistica para los residentes locales y asegurar
la obtencién de beneficios por parte de los empresarios turisticos (Monge & Perales,
2016).

De acuerdo a (UNEP & UNWTO, 2005) las directrices para el desarrollo sostenible del
turismo y las précticas de gestion sostenible se aplican a todas las formas de turismo en
todos los tipos de destinos, incluidos el turismo de masas y los diversos segmentos
turisticos. Los principios de sostenibilidad se refieren a los aspectos medioambiental,
econdémico y sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose de establecer un equilibrio
adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo. Por
lo tanto, el turismo sostenible debe:

e Dar un uso optimo a los recursos medioambientales, que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos
esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad biologica.
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e Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar
sus activos culturales y arquitectonicos y sus valores tradicionales, y contribuir al
entendimiento y la tolerancia intercultural.

e Asegurar unas actividades econdémicas viables a largo plazo, que reporten a todos
los agentes unos beneficios socioecondmicos bien distribuidos, entre los que se
cuenten oportunidades de empleo estable y de obtencidn de ingresos y servicios
sociales para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccién de la
pobreza.

En la literatura revisada sobre gestién de mercados turisticos se pudo apreciar que es
escasa la produccidn cientifica en ese tema. (Lopez-Bonilla & Lépez, 2015) plantean que
existen muchos libros y manuales publicados sobre investigacion de mercados, pero a
pesar de ello todavia es muy escasa la perspectiva de investigacion de mercados en este
ambito, al menos en Espafia y en los paises hispanoamericanos.

Asi mismo (Hernandez-Martin, 2006) esboza que el turismo es una actividad singular
desde la perspectiva de la demanda, pues se relaciona con el consumo que se realiza fuera
del entorno habitual en el que reside y trabaja una personay por otra parte, la singularidad
de los mercados turisticos se relaciona también con las formas de comercializacién puesto
que, por definicion, oferentes y demandantes residen en lugares diferentes y de ahi el
papel de los intermediarios, asi como las posibilidades de contacto directo a través de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones. Otra de las caracteristicas de los
mercados turisticos es que no pueden entenderse al margen de los recursos de atraccion
en el destino. Todo ello demuestra la complejidad y necesidad de la evaluacion de la
gestidn de mercados turisticos.

El destino turistico Holguin ha mantenido en los ultimos afios una estructura de mercados
caracterizada por la dependencia del mercado canadiense, fundamentalmente. Inglaterra
y Alemania, que son dos de los mercados principales, no tienen un comportamiento
favorable, ya que el primero de ellos disminuye sostenidamente su participacion y
Alemania tiene un desempefio irregular. EI mercado nacional incrementa su aportacion
de clientes cada afio y ocupa actualmente el tercer lugar en el destino. Aunque en los dos
altimos afios analizados Rusia y Estados Unidos han ganado en cuota de mercado, no se
logra la diversificacion de mercados necesaria.

Estos elementos evidencian la necesidad de realizar un analisis de la gestion de mercados
en el destino, por lo que el objetivo del trabajo fue evaluar los mercados del destino
Holguin y proponer estrategias para favorecer su gestion y el desarrollo turistico
sostenible del territorio.

Metodologia

Al no encontrar en la literatura revisada ningin procedimiento que se adaptara a los
objetivos de la investigacidn se propuso uno nuevo, con la finalidad adicional de que el
mismo pudiera ser utilizado por gestores turisticos e investigadores y donde se aplicaran
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las técnicas de investigacion cientificas adecuadas para asegurar un resultado fiable. El
mismo se describe, de forma sintética, a continuacion.

Procedimiento para evaluar y proyectar la gestion de mercados en un destino turistico
Obijetivo del procedimiento: Disponer de una herramienta cientifica para la evaluacion y
proyeccion de la gestion de mercados en un destino turistico.

Pasol: Evaluacion de la estructura de mercados del destino en estudio

Descripcion: Se debe cuantificar la cuota de cada mercado en el destino en los Gltimos
afios, para evaluar la estructura de mercados del mismo, precisando la participacion e
importancia de los principales mercados.

Técnicas y métodos a utilizar: Analisis documental, procesador de datos Microsoft Office
Excel.

Paso 2: Evaluacion de la cuota de los mercados en estudio en relacion con la cuota de los
principales competidores

Descripcion: Se realizara un analisis de la evolucion de la cuota de mercados en los
principales destinos competidores, en comparacion con la cuota de mercados del destino
en estudio; asi como los principales factores del entorno que determinan dicho
comportamiento.

Técnicas y métodos a utilizar: Analisis documental, Procesador de datos Microsoft Office
Excel.

Paso 3: Caracterizacion de los mercados del destino en estudio

Descripcion: Se caracterizara cada mercado lo mas ampliamente posible, de manera que
permita identificar todas las variables cuantitativas, cualitativas, internas y externas que
inciden en la evolucién del mismo, las que mediante el método de reduccion de listado se
deben llevar a un nimero que pueda ser manejable en el estudio (no sobrepasar las 25
variables).

Técnicas y métodos a utilizar: Encuestas, entrevistas, busqueda de informacion
secundaria, método de reduccion de listados.

Paso 4: Determinacién de las variables clave que inciden en el comportamiento de cada
mercado en estudio

Descripcion: Para la construccion de la base a utilizar en los softwares se delimita el
sistema en su entorno, a partir de la caracterizacion del mercado y se determinan las
variables que inciden en este. Luego se reducen las variables mediante la utilizacion del
criterio de especialistas (se recomienda entre 15 y 20), las que serviran de base para
determinar las variables clave, mediante el uso del software MICMAC. Las mismas se
someten a analisis segun su posicionamiento en los planos de influencia y dependencia
directa e indirecta, tomando como variables clave las ubicadas en los cuadrantes 1 y 2 del
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plano de influencia indirecta. Luego se asocian a cada variable los actores que determinan
la incidencia o no de la variable en el mercado.

Técnicas y métodos a utilizar: Método de andlisis estratégico mediante el software
MICMAC, criterio de especialistas.

Paso 5: Elaboracion de los escenarios para proyectar la gestion de los mercados
seleccionados para el estudio

Descripcién: En este paso se descompone el sistema (mercados emisores) en subsistemas
(variables econémicas, politicas, naturales, tecnoldgicas, sociales, etc.) para obtener,
mediante el uso del método de Analisis Morfoldgico, el espacio morfoldgico Util o
probable a través del software MORPHOL, asignando a cada variable clave tres hipotesis,
de las cuales se seleccionan, mediante la encuesta Delphi, aquellas con mayor
probabilidad de ocurrencia para el mercado objeto de estudio y mediante el software
SMIC-PROB-EXPERT se obtienen las combinaciones de hipdtesis con mayor
probabilidad de ocurrencia (el software arroja todas las combinaciones posibles de
hipdtesis) a partir de las cuales se redactaran los escenarios.

Esto sirve de base al proceso de tomas de decisiones, por lo que los decisores junto a los
investigadores seleccionaran tres hipétesis: una con alta probabilidad de ocurrencia, una
con media probabilidad de ocurrencia y una tercera con probabilidad de ocurrencia baja.
Técnicas y métodos a utilizar: Analisis morfologico mediante el software MORPHOL y
Probabilizacion de escenarios mediante el software SMIC-PROB-EXPERT.

Paso 6: Propuesta de estrategia y acciones para mejorar la gestion en cada mercado
Descripcion: A partir del escenario seleccionado y para un horizonte de mediano y largo
plazo se formulan por los decisores de conjunto con los investigadores las estrategias y
acciones para cada mercado con sus responsables y fechas de cumplimiento, con el
objetivo de mejorar la gestion del destino en el mercado.

Técnicas y métodos a utilizar: Método de multicriterios y politicas mediante el software
MULTIPOL, técnicas de consenso.

Paso 7: Propuesta de recomendaciones generales para favorecer la gestion sostenible de
los mercados en el destino

Descripcion: Una vez propuestas las estrategias y acciones por mercado para la mejora
de la gestion y resultados en cada mercado, se proponen generalizaciones o
recomendaciones generales véalidas para el conjunto de los mercados, lo que puede
contribuir a la efectividad y sostenibilidad de la gestion de mercados en el destino.
Técnicas y métodos a utilizar: Técnicas de consenso.

Resultados y discusion
Como resultado de la aplicacion del procedimiento en el destino Holguin se obtuvieron
los resultados siguientes.

Paso 1. Evaluacion de la estructura de mercados del destino Holguin
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La informacion que aporta el grafico No. 1 permite corroborar que el destino Holguin
posee una importante dependencia del mercado canadiense. Por otra parte, otros
mercados importantes como Inglaterra y Alemania poseen decrecimiento sostenido en el
primero de ellos e irregularidad en su comportamiento en el segundo caso. El mercado
cubano gana en cuota de participacion y se incorporan otros como Rusia y Estados Unidos
en 2017 y 2018. Este ultimo con previsiones de decrecimiento por la politica hostil del
Gobierno Estadounidense hacia Cuba. A pesar de todo esto es evidente que se requiere
mejorar la estructura de mercados del destino.

Gréfico 1: Estructura de mercados del destino turistico Holguin 2015 — 2018

Estructuta de mercados Estructura de mercados
. , o
destino Holguin 2015 (%) destino Holguin 2016 (%)
d »

® Canada m Reino Unido = Cuba m Canada ® Reino Unido = Cuba
m Alemania = Otros m Alemania = Otros

Estructura de mercados Estructura de mercados

destino Holguin 2017 (%) destino Holguin 2018 (%)
m Canada m Reino Unido = Cuba m Canada = Reino Unido = Cuba
m Alemania m Otros Alemania m Otros

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ONEI, 2016, 2017, 2018, 2019)

Paso 2: evaluacion de la cuota de los mercados en estudio en relacion con la cuota
de los principales competidores

Como no fue posible disponer de datos de los destinos competidores directos de
Holguin en el Caribe se realiz6 un andlisis de los competidores principales de Cuba en
el area. Como se aprecia en los graficos 2 y 3 las cuotas de los mercados Canada e
Inglaterra se mantienen similares para los tres paises destino en el periodo analizado.

Grafico 2: Flujo de clientes canadienses a los principales destinos del Caribe en el
periodo 2015 — 2018.
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Grafico 3: Flujo de clientes ingleses a los principales destinos del Caribe en el periodo
2015 - 2018.
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Paso 3. Caracterizacion de los principales mercados del destino Holguin

En el paso 1 se precisaron los principales mercados del destino. A continuacion, se refleja
de forma resumida la caracterizacion de los mismos, que se realizé a partir de la
aplicacion de una encuesta a una muestra representativa de clientes de cada uno de ellos
en el periodo febrero — abril de 2019, entrevistas a informantes clave y anélisis de
documentos elaborados por organizaciones diversas.

Canada

Cuba es uno de los destinos internacionales preferido de los canadienses. Por su parte,
Canadé constituye la mayor fuente de turistas para Cuba. En 2017 los mayores flujos
turisticos de Canada fueron hacia: Estados Unidos, México, Cuba, Francia y Republica
Dominicana y las principales regiones emisoras fueron: Toronto, Montreal, VVancouver,
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Ottawa, Calgary. Edmonton, Quebec. Ontario y Hamilton (EOEI, 2018). Entre ciudades
canadienses y Holguin hay ocho vuelos semanales como promedio.

De los clientes encuestados el 54.02 % refiere que se informa para seleccionar el destino
a través de amigos y familiares, mientras que el 41.38 % utiliza Tripadvisor y el 24.14 %
a través de sitios web de turoperadores. Las recomendaciones sobre el destino del viaje
mas valoradas provienen de amigos y familiares, seguido de las redes sociales y sitios de
comentarios de viajeros.

En cuanto a las vias utilizadas para efectuar las reservas el 50.57 % las realizan por las
oficinas de agencias de viajes emisoras, el 31.03 % en sitios web de agencias de viajes
cubanas y el 13.79 % mediante los sitios web de los hoteles. El resto las realizan a través
de sitios web de turoperadores.

El principal motivo de viaje de los clientes canadienses es relajarse con un 65.5 %; sin
embargo, también refirieron como motivos de viajes: conocer nuevas culturas 30.6 %, y
encontrarse con la naturaleza 3.9 %.

La actividad preferida de los clientes canadienses es el disfrute del sol y la playa con un
71.26 %; sin embargo, los clientes encuestados refirieron preferencias adicionales como:
pasear en catamaran 35.63 %; asistir a espectaculos culturales diversos 25.29 %; disfrutar
de cabarets 20.69 %; bucear en aguas abiertas 17.24 %; caminar por la cuidad 16.09 %;
disfrutar de comida tipica campesina 13.79 % y visitar lugares historicos 12.64 %.

El 50.6 % de los clientes encuestados prefieren alojarse en hoteles econémicos, el 19.5 %
en las villas, el 18.4 % en casas de renta y el 11.5 % gustan alojarse en hoteles de alto
estandar. Por otra parte, el 58.62 % optan por viajar con sus parejas y el 39.08 % en
familia. El resto con amigos o solos.

De los clientes encuestados refirieron tener gastos entre los 701 y 1000 CUC el 35.60 %;
entre 500 y 700 CUC un 24.10 %, entre 300 y 500 CUC el 18.4%, con gastos mayores a
1000 CUC el 13.8% y entre 100 y 300 un 8,1 %.

Sus habitos alimentarios se caracterizan por el limitado contenido de grasa en las comidas,
bajo contenido en salsas, cenas tempranas, gustan de los mariscos, de sopas en la cena,
alimentos sazonados con mostaza, ajo puerro, pimienta y apio, vegetales poco cocinados.
No le agrada el consumo de visceras. Dentro de las bebidas prefieren las cervezasy el ron
cubano.

Reino unido

Reino Unido es uno de los principales emisores del mundo. Las principales ciudades
emisoras son: Manchester, New Castle, Leeds y Carwel, Reading y Northampthonshire.
Entre los destinos mas visitados por los britanicos se destacan Espafia, Francia, Estados
Unidos, Turquia, asi como otros destinos de la zona del Mar Mediterraneo y el Caribe,
principalmente Republica Dominicana, México y Cuba. Los sitios cubanos mas visitados
son La Habana, seguida por Holguin, Cayo Coco, Cayo Santa Maria y Varadero.
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La estacionalidad de este mercado es muy marcada en la temporada de verano, puesto
que es una costumbre en muchos britanicos tomar las vacaciones para viajar en dicha
temporada, aunque es bueno sefialar que presenta un buen comportamiento durante los
meses de enero a marzo en el destino Cuba, mientras que en Holguin se concentran
fundamentalmente entre los meses de mayo a agosto.

El 49 % de los encuestados utilizan los turoperadores para informarse y seleccionar el
destino de viaje, un 39 % utiliza las redes sociales (principalmente Facebook) y un 12 %
lo hace a través de TripAdvisor. Los clientes en su mayoria reservan sus viajes a través
de oficinas de agencias de viajes en su pais de procedencia.

Un 49 % de los turistas encuestados en Holguin refiere que viajan con el objetivo principal
de relajarse, un 38 % manifiesta que su motivo fundamental es el conocimiento de nuevas
culturas y un 12 % define su preferencia por el disfrute de la naturaleza. Entre las
actividades que prefieren realizar en el destino sobresale el intercambio con pobladores
de la localidad, el disfrute de la playa y de la comida criolla y tradiciones culinarias
cubanas.

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada, la mayoria de los ingleses escogen
los hoteles econdmicos para alojarse y viajan por recomendacion de amigos y familia, asi
como de redes sociales.

Cuba

A partir de las encuestas aplicadas se pudo conocer que los clientes que mas visitan el
destino Holguin son los provenientes de la propia provincia y de Granma. Aunque en
menor medida, también acuden personas del resto de las provincias orientales: Las Tunas,
Santiago de Cuba y Guantanamo.

Aungue tienen preferencia por diversas actividades durante sus viajes, las principales son:
disfrutar de la playa, pasear en catamaran, disfrutar de cabarets, recorrer senderos
naturales, y disfrutar de comida tipica campesina.

Los flujos turisticos pertenecientes al mercado nacional se generan todo el afio, sin
embargo, estos se incrementan notablemente en el periodo vacacional comprendido en
los meses de julio y agosto y, aungue en menor medida, en las semanas de receso docente.

El 56.25 % de los turistas encuestados se informan a través de amigos y familiares, el 25
% se informan mediante Airbnb y el 18.75 % lo hacen a través del sitio web del hotel,
Facebook o YouTube. Sin embargo, el 69.12 % realiza su reserva del viaje a través de las
oficinas de agencias de viaje del pais, el 27.75 % reserva a traves de los sitios web de las
agencias de viaje cubanas y solo el 3.13 % realizan su reserva mediante el sitio web del
hotel.

El 53.13 % de los turistas nacionales eligen alojarse en un hotel econémico, el 18.75 %
prefieren alojarse en villas, el 6.25 % lo hace en casas de renta y el 21.87% opta por un
hotel de alto estandar en el destino, que en algunos casos incluye a los hoteles cuatro
estrellas. EI 90.63 % de los clientes gastan entre 100 y 300 CUC, el 6.25 % entre 301y
500 CUC, y el 3.12 % gastan entre 701 y 1000 CUC.
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Los turistas nacionales realizan sus viajes con un promedio de tres dias (tres dias y dos
noches). El 56.25 % prefiere viajar en familia, el 36.88 % opta por hacerlo en pareja, el
resto con amigos o solos.

Paso 4. Determinacion de las variables clave que inciden en la evolucion de cada
mercado

Como resultado de aplicar las técnicas y métodos descritos en el paso 3 del procedimiento
se determinaron las variables clave que inciden en cada mercado escogido y que se
reflejan a continuacion.

Variables clave para el mercado de Canada

1. Definir motivo principal del viaje y beneficios buscados por los distintos
segmentos de mercado

2. Actividades que les gusta realizar a los turistas en el destino

3. Vinculacion aérea, terrestre 0 maritima directa entre el destino receptor y el
destino emisor

4. Principales turoperadores del pais emisor, caracterizacion de los mismos y
operaciones actuales con el receptor

5. Etapas del afio de mayores flujos turisticos dentro y fuera del pais de origen

6. Movilidad geogréfica de los flujos turisticos.

Variables clave para el mercado de Reino Unido

1. Definir motivo principal de viaje y beneficio buscados por los distintos
segmentos de mercado

2. Actividades que les gusta realizar a los turistas durante su viaje

3. Movilidad geogréfica de los flujos turisticos

4. Vinculacién aérea, terrestre o maritima directa entre emisor y receptor

5. Uso de internet y de las nuevas tecnologias para informarse y seleccionar el
destino de viaje

6. Costo de transporte en todas sus modalidades para llegar al destino receptor

7 Gastos turisticos generales y promedio de los segmentos que componen los
flujos turisticos

8. Relaciones politicas entre el pais emisor y receptor

9. Principales turoperadores del pais emisor.

Variables clave para el mercado de Cuba

1. Definir motivo principal del viaje y beneficios buscados por los distintos
segmentos del mercado

2. Actividades que les gusta realizar a los turistas durante sus viajes

3. Grupos de referencia de mayor importancia para recomendar destinos de
viajes

4. Uso de Internet y las nuevas tecnologias para informarse y seleccionar el

destino del viaje.
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Paso 5. Elaboracion de escenarios para los mercados seleccionados

En este paso se delimitaron para cada mercado los espacios morfolégicos probables.
Posteriormente se concretaron los espacios morfoldgicos Utiles, quedando un grupo de
combinaciones de hipdtesis o posibles escenarios. Luego se seleccionaron las hipétesis
de mayor probabilidad de ocurrencia que permiten conformar tres escenarios con alta,
baja y media probabilidad, y se escogié para cada mercado el escenario medio. Los
resultados se reflejan a continuacion.

Escenario escogido para el mercado de Canada

El mercado canadiense se caracteriza por una alta repitencia en el destino Holguin y una
inclinacion hacia el intercambio con los residentes, lo que implica que se incorpora a la
motivacion tradicional de sol y playa el interés por la cultura local. Esto conlleva a la
necesidad de incluir mayor cantidad de actividades relacionadas con la cultura en el
destino para lo cual se haria necesario la innovacién y creacion de infraestructuras. Dicho
proceso constituiria una oportunidad para el establecimiento de relaciones con nuevos
turoperadores y vinculaciones aéreas con otras zonas que generan diferentes segmentos
de clientes.

Escenario escogido para el mercado de Reino Unido

Se prevé que a pesar del bloqueo econémico financiero de los Estados Unidos hacia Cuba
se fortaleceran las relaciones politicas entre Reino Unido y Cuba, incrementandose el
arribo de turistas ingleses al destino y manteniendo la frecuencia de vuelos semanales.
Sin embargo, las operaciones con turoperadores disminuiran, perderd protagonismo el
deseo de relajarse como motivo principal de viaje y se mantendra el uso de internet por
parte de los turistas para informarse acerca del viaje.

Escenario escogido para el mercado de Cuba

Se preve que en el destino Holguin, para el mercado cubano, se mantenga la relajacion
como principal motivo de viaje y a su vez sea el disfrute de la playa la principal actividad
preferida por los turistas nacionales durante la estancia en el destino. Por otro lado, se
incrementara el uso del internet y las nuevas tecnologias como via para informarse y
seleccionar el destino, también aumentara la consulta de las redes sociales como grupo
de referencia para la realizacion del viaje; por consiguiente, es muy probable que los
amigos y familiares dejen de ser el principal grupo de referencia para informarse y
seleccionar el destino.

Paso 6: propuesta de estrategia y acciones para mejorar la gestion en cada mercado

A partir de la definicidn de los escenarios y de la seleccién de uno de ellos, se proponen
un conjunto de estrategias y acciones para proyectar la mejora de la gestion del destino
Holguin en cada mercado. Seguidamente se describen las propuestas.
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Tabla 1. Propuesta de estrategias y acciones para mejorar la gestion del destino Holguin
en el mercado canadiense.

Estrategias Acciones Responsable
Promover entre los Realizar una evaluacién y perfeccionamiento INFOTUR
clientes canadienses,  de los contenidos a publicitar sobre el Holguin

actuales y potenciales, destino turistico Holguin.

los atractivos que

posee el destino

Holguin.
Proveer a los turoperadores de informacion ~ INFOTUR
actualizada y atractiva sobre el destino Holguin
Holguin para publicitarla en sus sitios web.

Gestionar la reputacion online del destino INFOTUR
Holguin en TripAvisor. Holguin
Realizar perfiles institucionales en las redes INFOTUR
sociales mas influyentes como Facebook, Holguin
Instagram, Twitter y Youtube y gestionarlos
permanentemente.

Colocar valla mévil en autobuses de Québec, MINTUR
Toronto, Ottawa y Montreal que publiciten
los atractivos de Holguin.

Innovar para el disefio Ofertar excursiones a la medida para clientes Agencias de
de productos interesados en disfrutar de los atractivos Viajes de
personalizados o culturales de Holguin. Holguin
especificos para cada

segmento, para

ampliar y

Estrategias Acciones Responsable

diversificar la cartera  Disefiar y ofertar varias rutas que abarquen  Agencias de
actual de ofertas en el atractivos culturales del Oriente de Cuba con Viajes de
destino, a partir de los un dia de duracion cada una. Holguin
beneficios buscados

por los clientes.

Disefar y ofertar excursiones que combinen  Agencias de
sitios historicos o culturales, comida tipica  Viajes de
cubana e intercambio con los residentes. Holguin

Promover encuentros organizados entre Hoteles del
clientes repitentes y trabajadores vinculados destino

a los mismos para consolidar el impacto para

los clientes de este intercambio.
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Ampliar las ofertas de productos nauticos
como catamaran y buceo.

Agencias de
Viajes de
Holguin

Tabla 2. Propuesta de estrategias y acciones para mejorar la gestion del destino Holguin

en el mercado del Reino Unido.

Estrategia Accidn Responsable

Diversificar los Ampliar las facilidades para la venta online de Agencias de

canales de paquetes y excursiones en el destino. Viajes de

distribucion de las Holguin

ofertas del destino Incluir en los canales de venta online las ofertas Agencias de
de alojamientos y servicios de restauracion del Viajes de
sector no estatal. Holguin

Incrementar el uso Realizar una evaluacion y perfeccionamiento de INFOTUR

de Internet para los contenidos a publicitar sobre el destino Holguin

publicitar los turistico Holguin, considerando las preferencias

atractivos del de este mercado.

destino

Estrategia Accion Responsable
Aumentar las publicaciones del destino en INFOTUR
Facebook. Holguin
Gestionar la reputacion online del destino Holguin INFOTUR
en TripAvisor, redes sociales y otros sitios de Holguin
comentarios

Diversificar las Ampliar ofertas de paquetes que combinen Agencias de

ofertas del destino alojamientos en playa con excursiones a senderos, Viajes de

incluyendo parques naturales y ciudades patrimoniales. Holguin

actividades que

satisfagan los Disefiar excursiones teméticas a la medida para Agencias de

motivos de viajes  clientes que prefieran disfrutar de la cultura local Viajes de
0 la naturaleza. Holguin

Tabla 3. Propuesta de estrategias y acciones para mejorar la gestion del destino Holguin

en el mercado cubano.

Estrategias

Acciones

Responsable

Ampliar la cartera Aprovechar la existencia de sitios naturales Agencias de

de productos del atractivos, cercanos a los hoteles de playa, para Viajes de
destino, incorporar oferta de excursiones economicas que Holguin
incorporando permitan disfrutar de los mismos.
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ofertas especificas
que satisfagan las
preferencias
mercado nacional.

Incorporar ofertas de paquetes econdmicos de dos Agencias de
noches en hoteles de sol y playa con opcién de Viajes de
del Holguin

Estrategias

Acciones

Responsable

Ampliar

del

disfrutar adicionalmente de la visita a un sitio
natural reconocido.

en la Insertar informacion actualizada y atractiva en INFOTUR
comunicacion Facebook y YouTube. Holguin
promocC;ona_lI online Mantener actualizada la informacion en los perfiles INFOTUR
) estino la en las redes sociales del destino. Holguin
informacion de los
atractivos y ofertas Gestionar la reputacion online en sitios de INFOTUR
de interés para el comentarios del mercado nacional. Holguin

mercado nacional.

Paso 7: propuesta de recomendaciones generales para favorecer la gestion sostenible
de los mercados en el destino

Después de analizar y proponer las estrategias y acciones para cada mercado se
formularon recomendaciones generales para la gestion del conjunto de mercados del
destino, las mismas se reflejan a continuacion:

Innovar en el disefio y puesta en explotacidn de nuevos productos y ofertas en
el destino Holguin, considerando los distintos segmentos de clientes y sus
caracteristicas y preferencias, en particular los intereses en los productos
culturales, al evidenciarse que es una tendencia de la demanda que estara
presente con mayor fuerza en los proximos afios en los mercados que gestiona

Desarrollar ofertas a la medida

Incrementar las acciones online de comunicacién promocional, abarcando
fundamentalmente los sitios de comentario, plataformas y redes sociales de
mayor utilizacién por los segmentos de mercado presentes en el destino y
prestando especial interés a los contenidos de las publicaciones

Ampliar las facilidades de distribucion online de todas las organizaciones que
oferten productos y servicios de interés para los turistas que visitan el destino

1.
el destino Holguin.
2.
3.
4.
Holguin
5.

Establecer una alianza estratégica entre las agencias de viaje del destino e
INFOTUR para realizar una gestién de mercados coherente, atendiendo al
protagonismo de ambos en este ambito.
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Conclusiones

Como resultado de la investigacidn se concluye que:

1. El destino turistico Holguin posee gran dependencia de un pequefio nimero
de mercados, principalmente de Canada con mas del 40 por ciento de la
operacion

2. Los principales mercados del destino Holguin tienen marcada preferencia por

el sol y la playa, pero se preve una tendencia a demandar, cada vez mas, ofertas
relacionadas con la cultura y la naturaleza

3. Es necesario mejorar la gestién de mercados en el destino Holguin en lo
referido a: innovacion en el disefio de productos y ofertas, perfeccionamiento
de la comunicacién promocional del destino, en particular en los canales
online y diversificacion de los canales de distribucidon de las ofertas del destino

4. INFOTUR vy las agencias de viajes del destino Holguin tienen un papel
relevante en el perfeccionamiento de la gestion de mercados del destino
5. La propuesta de estrategias y acciones realizada para los principales mercados;

asi como las recomendaciones generales para la gestion del destino favorecen
el desarrollo turistico sostenible del destino Holguin.
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Hallazgos iniciales de la evaluacion de Holguin para su
desarrollo como destino turistico inteligente
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Initial findings from the evaluation of Holguin for its development as a
smart tourist destination

MSc. Justa R. Medina Labrada.!, Lic. Elizabeth del Carmen Pérez Ricardo.? & MSc.
Ernesto Batista Sanchez. 3

Abstract

Presently, the development of smart tourist destinations represents a priority, which
constitutes, at the same time, an essential tool for the sector progress as wells as for
society in general. For a tourist destination to be considered as a smartly managed
destination, numerous and constantly evolving factors should be taken into account:
improvement of internal management processes as well as marketing processes;
supplying network management; constant research which allows adaptation not only to
demand but also to clients' cultural characteristics. These elements can be grouped into
five main fields: technology, innovation, governance, sustainability and accessibility. The
effect of these aspects on the continuous improvement of destinations and their capacity
to compete in a global economy depends on good management. Holguin is an important
tourist destination on the northeastern part of the Island, which possesses valuable assets
such as accessibility, relevant cultural and natural tourist attractions plus the required
infrastructure for its tourist development. Therefore, this research aims at assessing tourist
market management in Holguin destination in view of its development as smart tourist
destination. The determination of variables to be used in the assessment was carried out
through an analysis of similarities. Subsequently, a case study was applied in order to
specify the aspects showing favorable outcomes as well as the indicators demanding
changes so that Holguin may develop as a smart tourism destination.

Key Words: Smart Tourist Destination, Holguin, Sustainable Development.
Resumen

El desarrollo de destinos turisticos inteligentes es un imperativo en el contexto actual y
constituye una herramienta fundamental en el progreso del sector y de la sociedad, en

! jmedina@uho.edu.cu
2 elizabeth.ricardo@uho.edu.cu
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general. Para considerar un destino turistico con una gestion inteligente deben tenerse en
cuenta un grupo de factores, en continua evolucidn, entre los que se incluyen: una mejora
en sus procesos tanto de gestion interna, como de comercializacion; gestion con
proveedores; una investigacion continua para adaptar los productos y servicios no sélo a
la demanda de sus clientes, sino también a sus gustos y costumbres, entre otros. Estos
factores pueden ser agrupados en cinco &mbitos fundamentales: Tecnologia, innovacion,
gobernanza, sostenibilidad y accesibilidad, los que bien gestionados, contribuyen a la
continua mejora del destino para poder competir en una economia cada vez mas
globalizada. El destino Holguin posee gran importancia para el turismo en el Nororiente
de Cuba, al disponer de buena accesibilidad; significativos atractivos culturales,
histdricos y naturales y la infraestructura necesaria para su desarrollo turistico; por lo que
la presente investigacion se plante6 como objetivo evaluar la gestion de Holguin para su
desarrollo como destino turistico inteligente, para lo cual se determinaron las variables a
emplear a través de un analisis de similitudes y luego se empleé el caso de estudio para
precisar los aspectos con resultados favorables y los indicadores a transformar para que
Holguin se desarrolle como destino inteligente.

Palabras Clave: Destino Turistico Inteligente, Holguin, Desarrollo Sostenible.
Introduccion

El turismo se encuentra en un momento de cambio acelerado por la emergencia e impacto
directo de multitud de nuevas realidades que han cambiado por completo las reglas del
juego. Muchos de dichos cambios tienen su origen directo en la implantacion de
tecnologias que transforman los roles tradicionalmente asignados a los distintos agentes
implicados en el turismo. Asi, las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC)
se han convertido en un motor de cambio constante, alterando el modo en que entendemos
los destinos, el funcionamiento de las empresas o el comportamiento de los turistas. En
este contexto de cambio acelerado, durante el Gltimo lustro el concepto de destino
turistico inteligente, en lo adelante DTI, bajo el paraguas del acufiado como ‘turismo
inteligente’ o smart tourism, ha calado con fuerza en el discurso institucional, académico
y empresarial, derivado principalmente de las tesis de la ciudad inteligente (Femenia-
Serra & Ivars-Baidal, 2018).

Hay coincidencia en esta vision por parte de varios estudiosos de la gestion de los
destinos. (lvars-Baidal, Solsona-Monzonis, & Giner-Sanchez, 2016) plantean que “El
interés por los destinos inteligentes coincide con un contexto de cambio estructural en el
turismo (impacto de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, nuevos patrones
de comportamiento de la demanda, aparicion de nuevos modelos de negocio, mayor
sensibilidad ambiental, etc.), que requiere nuevos enfoques de gestion, de acuerdo con
una serie de objetivos:

« Garantizar la calidad ambiental y la sostenibilidad de los destinos

« Hallar nuevas vias de competitividad en el escenario turistico actual

« Enriquecer y diferenciar las experiencias turisticas que ofrecen los destinos
» Reforzar y comunicar los atractivos del territorio
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« Aprovechar la alta penetracion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) en la produccion y el consumo turisticos.

También (Fernandez Alcantud, 2017) plantea que “mas alla de considerar la aportacion
sin duda ineludible de las empresas de tecnologia, hay que considerar las aportaciones
desde otros &mbitos empresariales, pero también desde la contribucién de otros agentes
(comunidad local, turistas, administraciones publicas, universidades y/o centros de
investigacion). Todos estos agentes pueden verse a su vez beneficiados por su
participacion en el ecosistema que supone el DT1”.

Este autor remarca ademas que “el DTI supone fijar una estrategia de revalorizacion del
destino mediante un mejor aprovechamiento de los atractivos naturales y culturales, la
creacion de recursos innovadores, y la mejora en la eficiencia en los procesos de
produccion y distribucion. Un destino capaz de innovar implementando nuevos sistemas
que faciliten el analisis de multiples fuentes de informacién (big data, business
intelligence) y les permita ser méas eficientes y competitivos, en el que las empresas y
gestores del destino evolucionen para dar respuesta al nuevo viajero en todo el ciclo del
viaje”.

El desarrollo de destinos turisticos inteligentes esta directamente relacionado con las
tendencias actuales de la demanda que incluyen aspectos como: gran protagonismo de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion para interactuar con las marcas; viajes
activos, con multiples dispositivos, canales y experiencias; personalizacion de los
servicios; participacion de los clientes en la cocreacion de experiencias y gran
sensibilidad a la proteccion del medio ambiente y a los beneficios sociales que reporta
cada viaje . La propia tecnologia esta creando un viajero mas exigente, hiperinformado,
permanentemente conectado, que busca un servicio personalizado y experiencias
auténticas y en definitiva una oferta turistica diferencial coherente con el entorno natural,
social y cultural.

Desde el punto de vista de (Salessi, 2017)“Una ciudad innovadora, y un destino turistico
que se precie de autoproclamarse inteligente deberia promover espacios que acerquen
inclusivamente a turistas con residentes, en el marco de una propuesta turistica
consecuente con una serie de prestaciones de productos y servicios turisticos creativos
con los cuales legitimar ese encuentro: transporte y conectividad, sistemas de
alojamiento, informacion e interpretacion turistica, servicios, aplicaciones de destinos,
restauracion, recreacion, entre otros”.

Por todo ello “los beneficios y ventajas competitivas que supone para cualquier territorio
la adopcion del modelo de destino turistico inteligente, son notables ya que no solo
revierte en el &mbito turistico, sino en muchos otros sectores y siendo conscientes de que
la situacion de partida de cada municipio es muy distinta, resulta dificil proponer un
esquema de trabajo general. No obstante, en todos los casos es necesario realizar ese
primer diagndstico y, a partir de su resultado, trazar un plan de accion, que aborde las
areas de mejora, alineado con el posicionamiento o estrategia que quiera desarrollar el
destino en el futuro” (LOpez et al., 2015).
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El destino Holguin es uno de los destinos cubanos mas frecuentados por el turismo
nacional y extranjero que visita el Oriente de Cuba. Posee importantes atractivos para el
desarrollo del turismo, entre los que se destacan sus playas de arenas blancas y finas como
Guardalavaca, Pesquero y Esmeralda; espacios naturales reconocidos como el Parque
Natural Alejandro de Humboldt en el cual se encuentra la Reserva de la biosfera Cuchillas
del Toa, area protegida de alto valor floristico y faunistico, que por su endemismo y grado
de conservacion fue declarada por la UNESCO como Patrimonio de la Humanidad.

También esta Cayo Bariay, lugar del desembarco de Cristébal Col6n en 1492, situado en
el municipio Freyre y Birén, sitio natal del Comandante Fidel Castro Ruz. Ademas, cuenta
con recursos patrimoniales en la ciudad de Gibara, ciudad marinera que conserva en la
actualidad el mas notable conjunto arquitectonico colonial de la provincia de Holguin'y
con peculiar cultura culinaria. Asi mismo, en el municipio Banes, se puede acceder al
Chorro de Maita, uno de los mas relevantes recintos funerarios y ceremoniales
precolombinos descubierto en las Antillas y el Museo Indocubano Bani, con la méas
completa coleccion de piezas de ceramica y objetos ornamentales y de trabajo de los
primeros habitantes de las Antillas.

Por otra parte, en la ciudad de Holguin se desarrollan eventos culturales propios y de gran
convocatoria nacional e internacional como Las Romerias de Mayo, que, a través del arte
joven, recrea las mejores tradiciones y que acoge al Festival Mundial de Juventudes cada
afio; asi como la Fiesta de la Cultura Iberoamericana. Ademas, en la ciudad esta la Loma
de la Cruz, elevacion con acceso vehicular o a través de sus 456 escalones, desde donde
el Papa Francisco extendié su bendicion a todos los holguineros durante su visita en 2015.

También existe una infraestructura conformada por hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas
pertenecientes a las compafiias ISLAZUL, CUBANACAN y GAVIOTA, numerosas
casas de renta, paladares, centros nocturnos, tiendas, servicios de transporte diversos; asi
cOmo una imagen propia que es reconocida por los clientes de varios continentes.

Dado que Holguin es un destino importante del Oriente de Cuba, a partir del numero de
clientes que la visitan anualmente; asi como del conjunto de atractivos que posee, la
infraestructura turistica disponible y que en él se encuentra el acceso aéreo a los diferentes
polos turisticos de la regién y, por otra parte, los destinos turisticos inteligentes son clave
para el desarrollo sostenible y contribuyen, no solo a introducir mejoras para el sector
turistico, sino también para el conjunto de la sociedad, la presente investigacion se
propuso el objetivo de evaluar a Holguin para su desarrollo como destino turistico
inteligente.

Revision de la literatura

En los ultimos afios se han materializado, tanto en la investigacion como en la practica,
multiples modelos de la gestion de destinos turistico. El crecimiento del interés por este
tema refleja una preocupacion no solamente por el desarrollo del turismo sino también
por la necesidad de gestionarlo con el fin de asegurar que los destinos sean sustentables
y competitivos (Pearce, 2016).
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La gestion de los destinos es un tema de creciente importancia en la medida que los
destinos compiten para obtener los niveles mas elevados de calidad en la experiencia
turistica integral de los visitantes; y necesitan gestionar los impactos del turismo en la
poblacion local y en su medio ambiente (Moreno Melgarejo, Sariego Lopez, & Avila
Bercial, 2018).

Ante los nuevos desafios impuestos por el desarrollo progresivo y permanente de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion; asi como cambios en las tendencias de
la demanda turistica, se necesitan nuevos enfoques en la gestién de los destinos y la
concepcion de destino turistico inteligente es una nueva y valiosa manera de gestion, por
lo que el reto actual es transformar los destinos turisticos en destinos turisticos
inteligentes.

(Romero, 2017) define un destino turistico inteligente (DTI) como un “destino innovador,
consolidado sobre una infraestructura tecnolégica de vanguardia, que garantiza el
desarrollo sostenible del territorio turistico, que promueve la accesibilidad universal, que
facilita la interaccion e integracion del visitante con el entorno e incrementa la calidad de
su experiencia en el destino y mejora la calidad de vida de los residentes”.

Los destinos inteligentes constituyen una herramienta fundamental para el desarrollo
sostenible y no sélo aportan un impulso al sector turistico, sino a las sociedades en
general. La apropiacion y uso de las soluciones tecnoldgicas contribuyen de manera
efectiva a que las decisiones puedan tomarse en el mismo territorio turistico sobre una
base empirica, toda vez que permite priorizar diversas acciones y medidas anticipando
futuros escenarios, premisa fundamental para una gestion responsable del turismo y sus
consecuentes impactos (Salessi, 2017).

Lopez, et.al (2015) definen los principios para convertir un destino turistico en DTI, los
mismos son:

1. Compromiso y voluntad de cambio

2. Viabilidad financiera. Busqueda de financiacién
3. Colaboracién publico - privada

4. Participacion del ciudadano vy el turista.

Los propios autores también plantean que el principal motor de la transformacion es la
voluntad de cambio. “Hay que ser conscientes de la necesidad de evolucionar y tener la
firme voluntad de poner en marcha una estrategia concreta, asi como los recursos para
llevarla a cabo, tanto desde el lado publico como del conjunto de la sociedad y la empresa
privada. Por ello, se debe comenzar con un informe diagnostico que identifique las
necesidades en los distintos ambitos del municipio y cuantifique las intervenciones
necesarias, asi como los elementos regulatorios y de planificacion que se requieren para
su implementacion”.

Impulsar la creacion de DTI requiere que la iniciativa publica lidere el proceso y se haga
de forma planificada. Existe un acuerdo general sobre el hecho de que los destinos que
queden al margen de este proceso pueden perder muchas opciones de competir con éxito
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con el resto pues perderan las ventajas competitivas basadas en la mejora de la imagen,
que poseen los DTI (Gonzalez Reverté, Diaz Lugue, Gomis Lopez, & Morales Pérez,
2018).

Algunas de las caracteristicas que un destino inteligente podria cumplir, enfocadas tanto
en la sociedad como en las empresas y el gobierno son: vialidades para ciclistas,
banquetas para transeuntes, manejo de aguas residuales, manejo de la basura y reciclado,
uso de redes sociales y pagina web, internet abierto en las principales vialidades y sitios
turisticos, ademas de placas con cédigo QR, uso de aplicaciones y realidad aumentada
(Pifidn-Gonzalez & Castillejos-Lopez, 2019).

Metodologia

Diversos autores han abordado los indicadores o areas de actuacion a considerar para
convertir un destino turistico en un DTI, entre ellos: (Acosta, 2017; Asociacidn-Espafola-
de-Normalizacion, 2018; Boes, Buhalis, & Inversini, 2015; Gajdosik, 2018; INVATTUR,
2015; Ivars-Baidal et al., 2016; Ivars Baidal, Celdran Bernabeu, & Femenia Serra, 2017;
Khan, Woo, Nam, & Chathoth, 2017; Lépez et al., 2015; Lopez de Avila Mufioz & Garcia
Sanchez, 2014; Romero- Rodriguez, Aragonés-Beltran, Vivancos, & Molina Pons, 2018;
SEGITTUR, 2015) (Figura 1).

mejora de la experiencia turistica
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Figura 1. Red de indicadores y autores de DTI. Fuente: Elaboracion propia a partir del
software Ucinet for Windows

De la conceptualizacion realizada, a partir de las propuestas de los autores anteriores, se
obtuvieron las variables que categorizan los destinos turisticos inteligentes. A partir de
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un analisis de correlaciones entre variables, tomando como escala de similitud binaria el
método Jaccard, se obtuvo que las variables que mayor grado de centralidad normalizada
poseen en relacion a las demas son: tecnologia, innovacion, sostenibilidad, accesibilidad
y gobernanza. De igual forma, estas variables presentan menor centralizacion global de
cercania con la red; mayor centralizacién global de la cercania arménica y mayor robustez
en los valores el eigenvector como medida de centralidad (Tabla 1).

Tabla 1. Anélisis de centralidad de las variables estudiadas. Fuente: Elaboracion propia
a partir de salidas UCINET

ID Degree Betweenness Closeness HarmonicCloseness Eigenvector 2-Local Eigenvector
Sostenibilidad 17 16,167 35 17 0,328 163
Gobernanza 16 10,917 36 16,5 0,32 160
Innovacién 15 8,483 37 16 0,309 156
Tecnologia 15 8,483 37 16 0,309 156
Accesibilidad 15 8,617 37 16 0,307 155

A partir del resultado anterior se determinaron los indicadores o variables sobre las que
se realizara el diagndstico inicial del destino y luego se identificaron los items
correspondientes a las mismas a partir de las propuestas de (INVATUR, 2015) e (Ivars
Baidal, 2017). Las variables e items definidos se describen a continuacion.

Gobernanza: Funcionamiento del portal del ciudadano de los gobiernos municipales,
verificacion de los servicios que ofrecen las empresas y organismos de la economia por
Internet y disponibilidad financiera para el desarrollo del gobierno electrénico.

Innovacién: Capacidad de liderazgo para gestionar la mejora de la experiencia turistica,
existencia y efectividad de los sistemas de informacion para medir los indicadores de
resultados en las organizaciones turisticas y, visién compartida consensuada entre los
principales actores del destino

Tecnologia: Cualidades del sistema de informacion y promocién turistica (accesibilidad
a informacion turistica publica a través de dispositivos inteligentes), gestion de
plataformas sociales, existencia de plan de comunicacidn y marketing online, existencia
de una oficina de informacion turistica digital, sistema de reservas y plataforma
tecnoldgica integrada de datos para la gestion del destino.

Sostenibilidad: Nivel de desempleo, productividad media, alcance de las redes de
distribucion de agua y saneamiento, alcance de las redes de distribucidn de energia y uso
de energias renovables.

Accesibilidad: Accesibilidad al espacio del destino por diferentes vias de transporte y
accesibilidad a las ofertas y servicios a través de plataformas inteligentes.
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Para evaluar la situacion del destino Holguin en cada uno de los indicadores definidos se
utilizaron diversos métodos, como: observacion, revision documental, entrevistas,
criterio de especialistas que otorgaron una puntuacién en una escala de Likert de cinco
categorias, donde uno fue ausente y cinco: presente con adecuada concepcion y
efectividad. De acuerdo a (Esteban & Fernandez, 2017) el uso de esta escala tiene un
grupo de ventajas, entre las cuales resaltan: facil de disefiar y comprender, respuestas muy
faciles, no requieren conocimientos especiales y tienen muchas posibilidades de
tratamiento cuantitativo.

Resultados y discusién

La aplicacion de los métodos y herramientas descritas en el apartado anterior en el afio
2019, en el sector turistico y también en el gobierno y otras organizaciones publicas que
se involucran necesariamente en la gestion del destino turistico de Holguin, permitio
identificar la situacion actual del mismo en relacion con los indicadores definidos, los que
se describen seguidamente.

El portal del ciudadano del Gobierno de Holguin es un sitio informativo e interactivo,
esta conformado por los apartados: Ciudadania (deberes y derechos, documentos legales,
concursos y convocatorias), Gobierno (revista Holguin, estructura de la Asamblea
Provincial del Poder Popular), Tramites (Planificacion Fisica, Vivienda, ONAT, licencia
de conduccion, Inmigracién) y existe un apartado de Dialogo donde se pueden escribir
comentarios y consultas.

Algunas entidades ofrecen servicios on line. La ONAT posee una herramienta que calcula
el impuesto sobre los ingresos personales en el sitio web www.mfp.cu; ETECSA vy el
Banco Central de Cuba también poseen servicios on line, sin embargo, otras entidades
como: Planificacion Fisica, Direccion de Viviendas y Empresa Eléctrica no disponen ain
de servicios on line.

Es limitada la disponibilidad financiera para el desarrollo de una gobernanza electronica,
aunque el Gobierno Central ha dado una alta prioridad para esta actividad en el corto y
mediano plazo, por lo cual este indicador se debe transformar favorablemente.

La capacidad de liderazgo de los actores turisticos para gestionar la mejora de la
experiencia turistica es limitada (tres en la escala de uno a cinco) y también la existencia
y efectividad de los sistemas de informacion para medir los indicadores de resultados
(puntuada por los especialistas con tres de promedio). Asi como la vision compartida
consensuada entre los principales actores del destino (evaluada con tres en la escala
sefialada).

El sistema de informacion y promocion turistica, liderada por INFOTUR, tiene como
cualidades la presencia en Facebook, Twitter y YouTube; asi como en el portal
holguintravel. Se interactla con los clientes Unicamente en Facebook y solo existe
accesibilidad a informacion pablica a través de dispositivos inteligentes dentro de Cuba
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en las zonas con conexién a Internet. No se gestiona la reputacion on line en sitios de
comentarios de viajeros.

El comportamiento de otros indicadores de la gestion turistica se refleja en:

« Existe un plan de comunicacion y marketing del destino que incluye acciones
digitales, pero no es suficientemente abarcador

« No existe una Oficina de Informacion Turistica digital. En INFOTUR se asumen
algunas tareas en esta direccion

« Baja presencia de reservas on line en organizaciones turisticas estatales y no
estatales y limitaciones importantes para realizarlas a través de dispositivos
inteligentes desde Cuba, por insuficiente conectividad

* No existe una plataforma tecnoldgica integrada de datos para la gestion del
destino

Por otra parte, los resultados obtenidos en relacion con indicadores sociales son los
siguientes:

« EI 65,3 por ciento de la poblacidn tiene acceso a redes de distribucion de agua

» Estan electrificadas por diferentes fuentes el 100 por ciento de las viviendas

« Solo se desarrollan fuentes de energia renovable en Gibara, no asi en el resto del
territorio

El destino Holguin posee buena accesibilidad aérea, a partir de la existencia de un
aeropuerto internacional que recibe vuelos desde varios continentes. Asi mismo dispone
de un sistema vial que lo enlaza con el resto de los destinos cubanos, aunque con
insuficiente estado técnico de sus carreteras.

A partir de esta informacidon se pudo precisar que las variables con resultados favorables
para la gestion del destino Holguin como un destino turistico inteligente se refieren a la
accesibilidad, la infraestructura eléctrica y el inicio y prioridad estatal del desarrollo del
gobierno electrénico en los municipios.

Asi mismo los indicadores que requieren transformacion para que el destino se convierta
en un destino turistico inteligente se resumen en:

« Insuficiente capacidad de liderazgo de los actores turisticos para gestionar la
mejora de la experiencia turistica, lo que expresa una brecha en la voluntad de
cambio

« Limitada disponibilidad financiera para el desarrollo de una gobernanza
electrénica y la ampliacion de la oferta de servicios on line

« Baja conectividad a Internet, a partir que s6lo se accede desde los sitios wifi

» Escaso alcance de las redes de distribucion de agua.

Conclusiones

Una vez concluida la investigacion se arribd a las conclusiones siguientes:

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 129



Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 121 - 132

« Existen limitaciones en el destino de Holguin en los dos principios
fundamentales para convertir el mismo en un DTI: voluntad de cambio y
disponibilidad financiera

« Los gestores turisticos no aprovechan suficientemente las oportunidades
existentes para una mejora en la gestion de la experiencia turistica

« La infraestructura tecnoldgica general y en particular la de informacion y
comunicaciones; no responde a los requerimientos de un destino inteligente

« Las principales fortalezas de Holguin para convertirse en un destino turistico
inteligente estan relacionadas con la existencia de infraestructuras
importantes para la accesibilidad y redes eléctricas; asi como el inicio y
prioridad estatal para el desarrollo del gobierno electronico.
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Abstract

New trends in tourist consumer behavior have changed the way business operates
internationally. Today, customers are loyal to brands that care about preserving the planet,
local communities, and society in general. In this way, companies seek to respond to the
growing demands of consumers, assuming social responsibility policies, understood as a
new business culture based on ethical management, which can serve as a channel to
improve the competitiveness and reputation of their businesses. Responsible tourism
emerges in this context, which tries to offer an enriching experience to the client, at the
same time that it corresponds to the new trends in consumer behavior. This type of
tourism not only allows organizations to differentiate themselves in the market, but also
to show a more humane image and obtain a reputation as a socially responsible tourism
company, which can be an important competitive advantage. Holguin destination, of great
relevance to the tourism industry in the country's east, has opted for responsible tourism
as a development strategy, for which reason this research aims to assess the influence of
international trends in tourist consumer behavior in the development of responsible
tourism in the destination. To identify the main trends in the behavior of the tourist
consumer from the literature consulted, a correlation analysis was performed and, in
addition, expert judgment was used to determine the degree of influence of these trends
in the development of responsible tourism. As a result, those trends in consumer behavior
that influence good practices in responsible tourism in the destination Holguin were
identified and the indicators that have positive results in the destination and the indicators
that should be worked to achieve a total practice of tourism were analyzed. responsable.

Key Words: Trends, Consumer Behavior, Responsible Tourism, Tourist Destination.
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Resumen

Las nuevas tendencias del comportamiento del consumidor turistico han modificado la
forma de operar de los negocios a nivel internacional. Actualmente, los clientes son fieles
a las marcas que se preocupan por la preservacion del planeta, las comunidades locales y
la sociedad en general. De esta manera, las empresas buscan responder a las crecientes
demandas de los consumidores, asumiendo politicas de responsabilidad social, entendidas
como una nueva cultura empresarial basada en la gestion ética, que puede servir como
cauce para mejorar la competitividad y la reputacién de sus negocios. En este contexto
emerge el turismo responsable, que trata de ofrecer una experiencia enriquecedora al
cliente, al mismo tiempo que se corresponde con las nuevas tendencias en el
comportamiento de los consumidores. Esta modalidad de turismo no s6lo permite a las
organizaciones diferenciarse en el mercado, sino mostrar una imagen mas humana y
obtener una reputacion de empresa turistica socialmente responsable, lo cual puede
constituir una importante ventaja competitiva. El destino Holguin, de gran relevancia para
la industria turistica en el Oriente del pais, ha apostado por el turismo responsable como
estrategia de desarrollo, por lo cual la presente investigacion tiene como objetivo evaluar
la influencia de las tendencias internacionales del comportamiento del consumidor
turistico en el desarrollo del turismo responsable en el destino. Para identificar las
principales tendencias del comportamiento del consumidor turistico a partir de las
literaturas consultadas fue realizado un andlisis de correlacion y ademas se empleo el
criterio de expertos para determinar el grado de influencia de estas tendencias en el
desarrollo del turismo responsable. Como resultado se identificaron aquellas tendencias
del comportamiento del consumidor que influyen en las buenas practicas del turismo
responsable en el destino Holguin y se analizaron los indicadores que poseen resultados
positivos en el destino y los indicadores en que se debe trabajar para alcanzar una préactica
total de turismo responsable.

Palabras Clave: Tendencias, Comportamiento del Consumidor, Turismo Responsable,
Destino Turistico.

Introduccion

Cada vez son mas numerosas las organizaciones, gubernamentales y no gubernamentales,
lucrativas y sin animo de lucro, académicas, privadas y publicas, asi como diferentes
movimientos sociales y expertos, los que se estan acercando a este enfoque del “turismo
sostenible y responsable”. En la tltima década particularmente se ha venido adoptando
una actitud cada vez mas critica con respecto a los modelos turisticos masivos y
desarrollistas imperantes a nivel internacional, no solamente en el ambito académico y
cientifico sino también, aunque de manera mas timida, en el sector empresarial y
profesional del turismo e incluso en la esfera de las administraciones publicas con
incidencia directa o indirecta en el desarrollo de la actividad turistica (Rivera Mateus y
Rodriguez Garcia, 2012).

Estas nuevas opticas estan integrandose en el concepto paraguas de turismo responsable,
asociado, a su vez, a otras denominaciones y formas de hacer y entender el turismo como
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el turismo solidario, el turismo ético, el ecoturismo, el turismo étnico, el turismo
intercultural, el turismo comunitario o el turismo como instrumento de lucha contra la
pobreza. La OMT en 2009 defini6 el turismo responsable como la “actividad turistica que
los turistas y los agentes turisticos realizan con respeto por los lugares de acogida desde
el punto de vista medioambiental, cultural, social y econémico, y que a su vez la
comunidad receptora acepta y respeta y las autoridades publicas protegen y fomentan”,
todo ello de acuerdo con los principios recogidos en el Cadigo Etico Mundial del
Turismo. Por tanto, el turismo responsable trata de atender a las comunidades locales y
de estar cerca de ellas, distribuyendo los beneficios de la industria de manera mas
equitativa y amplia hacia toda la poblacion.

Por otra parte, la expansion del consumo responsable, en sus distintas modalidades, es un
factor que incentiva a las empresas a adoptar practicas de responsabilidad social
corporativa. De esta manera, existe una tendencia creciente a que la sociedad y los
consumidores exijan a la empresa conductas cada vez méas responsables y transparentes
(Ruano y Rojas, 2006). A su vez, el éxito de las empresas esta de alguna manera
relacionado con el éxito de las comunidades en las que se desenvuelven, lo cual es
relevante en el caso de las empresas turisticas, cuyo éxito depende, en gran medida, del
atractivo global de los destinos turisticos en los que se localizan, funcionando como un
sistema.

Pero mas alla de las iniciativas emprendidas hasta ahora, en su mayor parte aisladas o de
limitada incidencia, las respuestas han de venir del lado del impulso de las capacidades e
iniciativas locales, tanto publicas como privadas y en la articulacion de estrategias
adecuadas y decididas por parte de los gobiernos, capaces de implicar a todos los agentes
sociales y econdmicos en la definicion de proyectos enddgenos, auto centrados y de
turismo comunitario que puedan contribuir a invertir la actual proporcion
costos/beneficios del sector y minimizar en el territorio sus impactos negativos.

Dada la posicion del turismo como uno de los primeros sectores de exportacion y creacion
de empleo, la OMT defiende la necesidad de un crecimiento responsable. El turismo
ocupa, por lo tanto, un lugar primordial en las politicas mundiales de desarrollo, y puede
aun alcanzar un mayor reconocimiento politico e incidir de manera efectiva en este
“decenio de accidon”, con solo diez afnos por delante para alcanzar la Agenda 2030 y sus
17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (OMT, 2020).

El turismo responsable, por si sélo, puede ser una parte de esa alternativa, necesitando,
ademas, alinearse con la pequefia y mediana empresa turistica local y nacional para
permitir un desarrollo turistico de caracter endogeno. Se favorece de esta manera la
oportunidad para un cambio de los modelos turisticos tradicionales, tan cuestionados por
la crisis econdmica actual, en la forma de ver el turismo. Asimismo, resulta necesario que
todo el sector turistico y los propios consumidores en general asuman que el turismo
responsable, al igual que el turismo sostenible, no es s6lo un producto alternativo méas
destinado a una minoria de turistas mas sensibilizados de los paises desarrollados, sino
que va mas alla al tratarse de un compromiso y una forma diferente de hacer turismo, que
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debe ir impregnando poco a poco a todos los subsectores de produccion turistica, a los
destinos y a la gobernanza turistica en el &mbito internacional. Se refiere, entonces, a la
adopcion en el sector turistico de “una filosofia de pensar globalmente y actuar
localmente” (Rivera Mateus y Rodriguez Garcia, 2012).

A su vez, es necesario impulsar procesos que refuercen la capacidad innovadora de los
destinos, procesos adaptados a su situacion real, a los recursos y capacidades tanto de los
agentes publicos como privados. En funcion de esto se debe tener en cuenta que los
destinos de avanzada los disefia la comunidad, demuestran sensibilidad y responsabilidad
ambiental, son capaces de crear ventajas competitivas, estdn comprometidos con la
cohesion y el desarrollo social, se basan en estructuras coherentes de gobernanza, se
muestran dialogantes con el entorno, persiguen la innovacidn, establecen conexiones con
redes de ciudades, utilizan tecnologia digital e integran el mundo fisico y el virtual (Lopez
et al., 2015). En este contexto de cambio, la gestion turistica local no puede permanecer
invariable, de manera que la gestion turistica tradicional, que venia acusando serios
problemas de eficiencia, incrementa su grado de obsolescencia y hace mas evidente la
necesidad de nuevos enfoques de gestion a escala local (Femenia-Serra e Ivars-Baidal,
2018).

De esta manera se puede afirmar que el turismo responsable enlaza directamente con las
consideraciones y criterios del turismo sostenible en materia de reduccion de impactos
ambientales, sociales y econdmicos en relacién a los destinos de acogida e introduce el
concepto de ética en el comportamiento tanto de los productores como de los
consumidores (Rivera y Rodriguez, 2012). ElI mismo debe servir para mejorar la
sostenibilidad del conjunto de la industria turistica, pero establece una praxis especifica
que debe entenderse por la transformacion de algunos elementos, tanto desde el punto de
vista de la oferta como de la demanda (Gonzélez Reverté, 2015).

Algunos de los cambios que esta experimentando la demanda tienen estrecha relacion con
las buenas practicas de turismo responsable, donde se destaca el perfil de un turista mas
experimentado y participativo, la realizacion de viajes mas conscientes, que incorpora en
su motivacién el componente ético y formativo, desarrollo de vacaciones sosteniblesy la
busqueda de una transformacion interna durante su viaje. Las nuevas tendencias de los
turistas, cuya satisfaccion se centra en aspectos éticos y en la personalizacion del viaje,
implican nuevos comportamientos y expectativas. Esta evolucion de la demanda ha
producido también una respuesta por parte de la oferta y han empezado a aparecer nuevos
productos turisticos o productos mejorados donde la responsabilidad es un componente
central de la visita.

En el &mbito nacional, Holguin es considerado uno de los destinos cubanos que ha
iniciado el desarrollo de buenas précticas del turismo responsable y ha logrado satisfacer,
de esta manera, al consumidor. EI mismo cuenta con mas de 6000 habitaciones y 200
lugares de interés turistico, vinculados a la naturaleza y la cultura; asi como un programa
de desarrollo amplio y con mas de 20 afios en marcha, donde numerosas organizaciones
publicas y privadas, turisticas y no turisticas participan en su ejecucion. A partir de la
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importancia de la practica del turismo responsable y las exigencias del consumidor
turistico, la presente investigacion se plantea como objetivo evaluar la influencia de las
tendencias del comportamiento del consumidor turistico en el desarrollo responsable del
destino Holguin, con el fin de conocer las limitaciones aun existentes para estar en
capacidad de fortalecer las alianzas estratégicas en las comunidades, elevar la
competitividad del destino y satisfacer a un mayor nimero de consumidores.

Revision de la literatura

El turismo responsable es considerado un movimiento que busca establecer modelos de
desarrollo turistico sostenibles y especificos para cada zona de destino, para lo que se
deben tener en cuenta sus dimensiones. Diferentes autores han abordado estas
dimensiones a través de variables e indicadores a considerar para evaluar estas practicas.
Entre ellos se encuentran: Rivera Mateus y Rodriguez Garcia (2012), Guia Turismo
Responsable Valencia (2018) y, Kastenholz y Galan-Ladero (2019). De la revision de las
propuestas anteriores fueron identificadas las variables comunes, las cuales se describen
a continuacion:

Variable socio-cultural: Considera el respeto a la autenticidad sociocultural de las
comunidades anfitrionas, conservar sus activos culturales, arquitecténicos y
monumentales, asi como sus valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y
tolerancia interculturales.

Indicadores

«  Oferta cultural

»  Proteccion del patrimonio
» Bienestar de la comunidad
e Asociacion local

« Desarrollo local

» Capacidad de carga

Variable medioambiental: Dar un uso 6ptimo a los recursos ambientales, que son un
elemento fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos
esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad bioldgica.

Indicadores

*  Huella carboénica

«  Gestion territorial

«  Gestion del agua

«  Gestion de la energia

»  Gestion de los residuos
« Politicas de proteccion

Variable econémica: Asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que
reporten a todos los agentes unos beneficios socioecondémicos bien distribuidos, entre los
que se cuenten oportunidades de empleo estable y de obtencion de ingresos y servicios
sociales para las comunidades anfitrionas y contribuyendo a la reduccion de la pobreza.
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Indicadores

*  Prosperidad local

« Calidad de empleo

» Equidad social

«  Satisfaccion del visitante
* Impactos positivos

Variable tecnoldgica: La apropiacion y uso de las soluciones tecnoldgicas contribuyen de
manera efectiva a que las decisiones puedan tomarse en el mismo territorio turistico sobre
una base empirica, toda vez que permite priorizar diversas acciones y medidas
anticipando futuros escenarios, premisa fundamental para una gestion responsable del
turismo y sus consecuentes impactos (Salessi, 2017). Asimismo, existe un numero
creciente de empresas en el sector turistico que adoptan una estrategia y una visién de
responsabilidad social, abarcando los aspectos econdmicos, sociales, culturales y
ambientales, fomentando un desarrollo sostenible (Alvarado, 2018) de su negocio y del
destino del que forman parte.

Numerosos estudios han sido desarrollados en el entorno del turismo responsable (Rivera
y Rodriguez, 2012; Rivera Mateos, 2015; Gonzalez Reverté, 2015; Perogil Burgos, 2018
y (Femenia-Serra e lvars-Baidal, 2018). Estas investigaciones relacionan buenas practicas
del desarrollo de turismo responsable en diferentes destinos. Estas précticas denuncian
los impactos negativos que el turismo convencional produce o puede producir en el futuro
en las sociedades anfitrionas, asi como la imagen distorsionada que las y los visitantes
pueden hacerse de la realidad que han ido a conocer, ademas de que valora y reclama la
responsabilidad de turistas, tour-operadores, anfitriones e instituciones publicas a la hora
de favorecer modelos turisticos sostenibles.

Segun plantea la Guia de Turismo Responsable de Valencia, los viajes de turismo
responsable se caracterizan por:

« Difundir una forma de viajar que fomente el respeto a las culturas y la proteccion
del medio ambiente, a la vez que pretende ser una herramienta de desarrollo para
las comunidades de acogida.

«  Aproximarse a otras culturas, de la mano de experiencias locales e indigenas. Los
itinerarios combinan la visita a lugares interesantes, charlas sobre actualidad,
historia y temas sociales con el conocimiento de experiencias locales ofertadas
por organizaciones campesinas, civiles, ecologistas e indigenas.

*  Viajar de manera responsable: una forma respetuosa de conocer la realidad de un
pais. La propuesta pretende fomentar un intercambio cultural entre viajeros y las
comunidades de acogida en términos de igualdad y respeto.

«  Ofrecer talleres de formacion con anterioridad al viaje para que las y los viajeros
adopten una actitud maés activa, estando mas y mejor informadas/os sobre la
realidad del pais que van a conocer.

« Fomentar los valores de viajar en grupo. EI hecho de compartir experiencias tan
intensas con los demas, favorece la sensibilizacion a través de las reflexiones
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colectivas. Ademas, incrementa la participacion posterior en iniciativas relativas
al voluntariado en el ambito del turismo justo.

De esta manera, la expansion del turismo internacional podria generar modelos diferentes
de desarrollo turistico, mas equitativos, mas equilibrados territorialmente, sostenibles,
integrados, ecoldgicos, éticos, alternativos y solidarios que permitan, a través de
diferentes modalidades o formas de hacer turismo, alcanzar metas de responsabilidad que
prioricen el bienestar de las poblaciones anfitrionas sin perjuicio de la satisfaccion de los
turistas y consumidores. Los retos para mantener y ampliar las fronteras turisticas actuales
pasan, en definitiva, por las 4Es: Ambiente (Environment), Energia, Etica y Educacion
(Rivera Mateus y Rodriguez Garcia, 2012).

Por otra parte, el comportamiento del consumidor ha sido objeto de estudio de numerosas
investigaciones (Serra Cantallops y Salvi, 2014; Tsai y Wang, 2017; Oter, 2018;
Fetscherin, 2019; Pantano y Dennis, 2019 y Diaz-Meneses, 2019). El consenso general
entre los autores que abordan el tema indica que el comportamiento del consumidor
comprende los procesos implicados desde que los individuos o grupos de individuos
buscan, seleccionan, adquieren, utilizan y evalGan productos, servicios, ideas o
experiencias que ellos esperan que satisfagan sus necesidades o deseos. Es por ello que
la mayoria de los modelos de comportamiento del consumidor consisten en tres etapas:
pre-compra, CONSUMO Yy post-consumo.

En la primera etapa los turistas potenciales reconocen la necesidad y sienten alguna
motivacion para viajar en sus vacaciones, buscan informacion sobre varios destinos y
evaluan estas alternativas en orden seleccionar alguno. En esta eleccion influyen distintos
factores, entre ellos, sicoldgicos, econdmicos, sociales, politicos, geograficos vy
demogréficos, los cuales de manera global se pueden dividir en factores individuales y
externos (Cohen, Higham, & Cavaliere, 2011).

Durante la segunda etapa el turista experimenta el destino y sus productos y servicios.
Esta etapa esta compuesta por una serie de eventos y actividades que desarrolla el turista,
asi como el aprendizaje durante su estancia. En la ultima etapa, después de haber tenido
sus vivencias de viaje, el consumidor evalla sus experiencias, no solamente a partir de la
informacion obtenida por las fuentes, sino también por sus propias expectativas. Esta
evaluacion se concreta en sentimientos de satisfaccion o inconformidad con los productos
0 servicios consumidos, lo cual tiene consecuencias reales para la toma de decisiones
futuras, en cuanto a retornar al destino o cambiar hacia otros destinos, sean domesticos o
internacionales, ademas de trasmitir a otras personas los aspectos favorables o
desfavorables de sus experiencias. De ahi la importancia de estudiar el comportamiento
de los consumidores.

Se puede considerar que el comportamiento del consumidor turistico y sus tendencias
actuales tienen una influencia significativa en el desarrollo del turismo responsable, al
adoptar conductas responsables en el consumo de viajes que obligan a los destinos y
organizaciones turisticas a adaptarse a los requerimientos de la demanda, las cuales deben
ofrecer productos que preserven el medio ambiente, consideren el impacto social y el
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progreso econdémico de las partes involucradas. Entre las principales tendencias del
comportamiento de los consumidores que influyen en el desarrollo del turismo
responsable, identificadas a partir del analisis de diversas literaturas elaboradas por
organizaciones turisticas internacionales y expertos del sector se pueden relacionar las
siguientes:

» El desarrollo de viajes mas conscientes

« El disfrute de vacaciones sostenibles

« El creciente interés por las culturas locales

« Labusqueda de transformacion espiritual durante los viajes

« Lainfluencia de las nuevas tecnologias para planificar los viajes

A partir de los estudios revisados se puede determinar existe un vinculo entre el
comportamiento del consumidor y el desarrollo del turismo responsable, sin embargo,
son insuficientes las investigaciones que abordan esta relacion y sus impactos. Una
evaluacion realizada por Arafia y Leo6n, 2018, indica los determinantes del
comportamiento sostenible de los turistas en aspectos relacionados con decisiones que
contribuyen a las emisiones de CO2 y al consumo de agua durante la experiencia turistica.
En el estudio se presentan resultados de dos experimentos relacionados con las decisiones
de eleccion de emisiones de CO2 y de consumo de agua y energia, proporcionando
evidencias acerca de la influencia que tienen los aspectos cognitivos y emocionales en las
decisiones acerca de la eleccidn de viajes turisticos con distintos niveles de emisién de
CO2, y del ahorro de agua en los establecimientos de alojamiento. La evidencia aportada
por ambos experimentos permite concluir que las politicas de precios a través de
impuestos pueden ser tan relevantes como las politicas de sensibilizacion social y de
provision de informacion, asi como la posible induccion de estados emocionales proclives
a la adopcion de decisiones responsables con el medio ambiente y la sostenibilidad (Arafia
y Ledn, 2018).

Metodologia

Diferentes autores han abordado las tendencias del comportamiento del consumidor
relacionadas con el turismo responsable y la mayoria coincide en un conjunto de
dimensiones relacionadas con los viajes conscientes, vacaciones sostenibles, interés por
las culturas locales, el crecimiento espiritual y la influencia de las nuevas tecnologias.
Para determinar las principales tendencias a partir de esas literaturas fue realizado un
andlisis de correlacion, donde se emple6 como escala de similitud binaria el método
Jaccard. Este resultado evidencié un alto grado de centralidad entre los autores que
abordan las principales tendencias del comportamiento del consumidor que influyen en
el turismo responsable. Figura 1.

Para evaluar la relacion que existe entre cada tendencia del comportamiento del
consumidor y el turismo responsable se empled el analisis del coeficiente Kendall a partir
del criterio de expertos. Se solicité a 10 expertos que valoraran la influencia de cada
tendencia del comportamiento del consumidor en el turismo responsable, empleando una
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escala del 1 al 10 (1 totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo) teniendo en
cuenta que es una de las mas empleadas en las ciencias sociales.

Figura 1. Autores que abordan las tendencias del comportamiento del consumidor que
influyen en el turismo responsable.

El coeficiente de concordancia de Kendall (W) es igual a 0.816 indicando que los diez
expertos, efectivamente concuerdan (coinciden en sus juicios en un 81,6%). Habiendo
existido concordancia entre los especialistas del tema, se verifico si dicha coincidencia
era o no casual, con un nivel de significacién del 5%. Se desarroll6 la prueba de hip6tesis
no paramétrica y como el valor de probabilidad de la prueba es igual a 0.000 entonces se
cumple la region critica y se rechaza la hipétesis nula. Esto indica que la concordancia
entre los juicios emitidos por los expertos, es no casual. Ademas, el estudio permitid
identificar las tendencias que mas influyen en el desarrollo del turismo responsable: el
desarrollo de viajes mas conscientes, el disfrute de vacaciones sostenibles y el interés por
las culturas locales, como se muestra en el grafico 1.

Gréfico 1. Valoracion promedio de los expertos.
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Valoraciéon promedio
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Fuente: Elaboracion propia

En la investigacion también fueron empleados otros métodos como la encuesta, para
conocer los motivos de viaje y actividades que prefieren realizar los diferentes mercados
que visitan el destino Holguin, la observacion participante y las entrevistas a gestores
turisticos del destino.

Resultados y discusién

Las relaciones entre las tendencias del comportamiento del consumidor y el desarrollo
del turismo responsable en el destino Holguin se determinaron a partir de la aplicacion
del método de analisis de correlacion. Entre los principales resultados se precisan las
tendencias actuales del comportamiento del consumidor y como estas han impactado en
el destino, favoreciendo las buenas précticas de turismo responsable.

En primer lugar, el desarrollo de viajes méas conscientes por parte de los consumidores ha
generado un cambio en la forma de operar las organizaciones turisticas del destino. Esto
se demuestra a partir de las nuevas politicas ambientales que han asumido las cadenas
hoteleras, en funcién de conservar el medio natural. En entrevista realizada a directores
de organizaciones turisticas del polo Guardalavaca se identificd que algunas de las
estrategias tomadas en Holguin se corresponden con solicitudes que han realizado a las
instalaciones clientes fieles y lideres de opinion de algunos segmentos de mercado. Una
evidencia de ello es la iniciativa tomada en el Hotel Brisas Guardalavaca, denominada la
siembra del arbol, actividad propuesta por un grupo de clientes repitentes del hotel en aras
de reforestar algunas areas que fueron afectadas por un fenomeno climatologico. La
iniciativa se ha mantenido con el transcurso de los afos.

Por otra parte, las cadenas hoteleras Sol Melia e Iberostar han adoptado politicas de
cambio en la cultura corporativa y esta arrojando resultados reales para la salud del
planeta. La idea de Iberostar de sustituir vasos desechables por reutilizables ha
conseguido eliminar miles de kilogramos de emisiones de CO2 cada afio, asi como los
amenties que se envuelven en materiales biodegradables. Con estos pasos proactivos en
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la reforma de la politica de la empresa no solo los empleados adoptan enfoques
ambientales mas sensatos, sino que se transmite a sus consumidores.

El disfrute de vacaciones sostenibles es otra de las tendencias de los consumidores
turisticos que ha influido en la cartera de productos del destino Holguin. A partir del
creciente interés de los clientes por consumir productos y servicios ecoldgicos las
agencias de viajes del destino han redisefiado sus ofertas, prestando especial atencion a
las experiencias rurales. Un analisis realizado sobre los catalogos de productos de las
agencias de viajes durante el periodo 2015-2020 demostro el incremento en el nimero de
excursiones vinculadas a la naturaleza y la cultura autoctona de los destinos, asi como el
disefio de viajes a la medida. Actualmente, dos de las agencias de viajes mas importantes
del destino Holguin, Cubanacan y Cubatur, quienes representan alrededor del 65% de las
ventas de excursiones, poseen en su cartera de productos para 2020 mas del 70% de las
ofertas relacionadas con la naturaleza y la identidad cultural de las comunidades, como
se muestra en el grafico 2.

Gréfico 2.

Tipologias de las excursiones del destino
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Fuente: Elaboracion propia

Las 64 excursiones presentes en el catlogo de estas agencias reportaron un total de 47366
clientes que disfrutan de esas ofertas durante su estancia en el afio 2018 en el destino.
Ademas, se identifica como tendencia el aumento de la compra de excursiones
relacionadas con la naturaleza y la cultura autoctona, alcanzando la cifra de 37728 pax,
lo cual representa un 79% del total de clientes que compraron excursiones en dicho afio,
como se detalla en el gréfico 3.

Gréfico 3.
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Ventas de excursiones en el destino
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Por otro lado, la importancia que han tomado las culturas locales para los consumidores
se puede evidenciar desde el interés que manifiestan los clientes por conocer destinos
donde puedan aprender de las comunidades en las que se enclavan los productos turisticos
y a su vez relacionarse con las mismas. En una encuesta aplicada a canadienses y
alemanes que visitan el destino Holguin, se puede determinar que el principal motivo de
viaje de los clientes canadienses es el descanso y relax (65.5%), sin embargo, también
refirieron como motivos de viajes: conocer nuevas culturas (27.6%), conquistar la
felicidad (3.5%) y encontrarse con la naturaleza 3.4%. A su vez, su actividad favorita es
el disfrute del sol y la playa con un 50.26%, ademés de ello los clientes encuestados
refirieron preferencias adicionales como: pasear en catamaran 14.63%, asistir a
espectaculos culturales diversos 11.29%, caminar por la cuidad 10.02%, disfrutar de
comida tipica campesina 8.79% y visitar lugares historicos 5.01%.

Por su parte, de los clientes alemanes que visitan el destino, el 58,3% de los encuestados
refiere que busca encontrarse con la naturaleza, seguidos por el 25% que busca relajarse,
el 12,5% conocer nuevas culturas y el 4.2% conquistar la felicidad. En cuanto a las
actividades que realizan en el destino se identifican, en orden de preferencia, intercambiar
con pobladores locales, recorrer senderos naturales, visitar lugares historicos, conocer
sitios arqueoldgicos pescar y caminar por la ciudad. En resumen, se puede afirmar que
entre los motivos de viaje de estos segmentos de mercado resalta el interés por conocer
la cultura local y el intercambio con la naturaleza y entre las actividades que prefieren
realizar predomina la presencia de atractivos naturales y culturales auténticos del destino.

La basqueda de la transformacién espiritual durante los viajes es considerada otra de las
motivaciones que tienen en cuenta los consumidores, quienes buscan vincularse a las
actividades que se desarrollan en las comunidades locales y en las propias instalaciones
para preservar el medio ambiente. Un ejemplo de ello es en el polo turistico holguinero
el hotel Brisas Guardalavaca, quien implementa desde el afio 2003 el Proyecto “Mi aporte
al Medio Ambiente”, que surge con el objetivo de dar continuidad a la actividad de
jardineria y contribuir con la siembra de &rboles en &reas que lo necesiten. Estas
actividades se realizan con la participacion de clientes y miembros de la comunidad. La
actividad posibilita disminuir la falta de sombra en la playa y solucionar afectaciones
ocasionadas por eventos meteoroldgicos extremos.
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La instalacion desarrolla otras actividades comunitarias, fundamentalmente con nifios y
jévenes, trabajadores y clientes, los cuales que inciden en el cuidado y conservacion del
entorno. Entre las actividades preferidas por los clientes que visitan dicho hotel se
encuentra la siembre del &rbol, la cual se realiza semanalmente en la instalacion y donde
participan los clientes repitentes. Cada semana se siembra un arbol en las areas verdes del
hotel, ratificando de esta manera el compromiso de los clientes con el medio ambiente.
Alrededor del 22% del total de clientes al cierre del afio 2019 participé en dicha actividad.
Estas actividades voluntarias reflejan la conciencia ambiental que han adquirido tanto los
consumidores como los prestatarios de servicio.

La influencia de las nuevas tecnologias ha generado cambios en el comportamiento de
los consumidores y a su vez, en las estrategias que han trazado las entidades turisticas
para satisfacer las demandas. En el destino Holguin se han realizado diversas mejoras
tecnoldgicas durante los Gltimos afios, entre ellas la instalacion de sistemas de clima
centralizados, que garantizan una mejor eficiencia energética y también poseen un
sistema de recuperacion de calor, el cual apoya el calentamiento del agua de las
habitaciones y permite de esta forma disminuir el consumo de gas que se emplea en esta
actividad. Se ha logrado en un elevado porciento sustituir las luminarias fluorescentes por
Led, que consumen un 50% menos de energia. Ademas, para mejorar la accesibilidad a
internet, se ha instalado la red WIFI en la mayoria de las instalaciones turisticas del
destino, que facilita a los clientes una mayor conectividad y esta prevista la
automatizacion progresiva de sistemas hoteleros para un mayor control y uso sostenible
de los recursos energeticos.

Por otra parte, fue realizada una evaluacion global de los indicadores del turismo
responsable en el destino turistico Holguin, la cual arrojo los resultados siguientes:

1. Variable sociocultural

La oferta del destino turistico Holguin incluye un numeroso grupo de atractivos
culturales, como eventos, sitios emblematicos relacionados con costumbre y tradiciones,
las propias tradiciones, grupos artisticos, etc.

Un ejemplo de ello son los eventos culturales propios y de gran convocatoria nacional e
internacional como Las Romerias de Mayo, que, a través del arte joven, recrea las mejores
tradiciones y que acoge al Festival Mundial de Juventudes cada afio; asi como la Fiesta
de la Cultura Iberoamericana. También estan presentes otras manifestaciones y
agrupaciones artisticas como: Teatro Lirico y CODANZA, importantes exponentes de la
pintura y la literatura, entre otras.

Otro atractivo significativo es el reconocimiento de la ciudad de Holguin como la Ciudad
de los Parques, por la presencia de varios de estos espacios dedicados al esparcimiento de
su poblacion y visitantes. Destacan entre ellos el parque Calixto Garcia, centro cultural y
comercial de la ciudad; el parque Carlos Manuel de Céspedes (San José) y el parque de
Las Flores. Los mismos estan rodeados de numerosos lugares que atraen a los turistas
como: Museo La Periquera, de singular valor arquitectonico e historico, declarado
monumento nacional; Museo de Historia Natural; Catedral San Isidoro, de estilo
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neoclasico, donde se oficio la misa fundacional de la ciudad en 1720; mural Origenes,
obra escultorica que marca el lugar fundacional de la ciudad; Casa Editorial Cuadernos
Papiro, donde se editan libros con papel manufacturado de gran calidad y autenticidad
elaborado de forma artesanal, entre otros muchos.

La proteccion al patrimonio natural y cultural es un principio en Cuba y en Holguin y se
refleja en la conservacion de monumentos arquitectonicos, de sitios naturales de valor,
del respeto a costumbre y tradiciones.

También se busca el bienestar de las comunidades vinculadas con el desarrollo del
turismo, a partir de considerar el beneficio a las mismas con infraestructuras desarrolladas
en polos turisticos cercanos, preferencia para el empleo en el sector, todo lo cual favorece
el desarrollo local y que los residentes se involucren y perciban el turismo de manera
favorable.

2. Variable medioambiental

En el mundo el turismo de masas se ha mostrado especialmente agresivo con el medio
ambiente, sobre todo por la urbanizacion de zonas naturales sin tener en cuenta su
integracion en el paisaje, la sobreexplotacion del recurso agua, los problemas
relacionados con el tratamiento de residuales y la contaminacion del aire por el uso de
vehiculos. En Holguin varios de estos temas tienen un tratamiento diferente, resultado de
las politicas que sigue Cuba en esta materia.

Cuba firmo el Convenio para la Declaracion de la Zona de Turismo Sustentable del
Caribe, considerando en el mismo la calidad de los cuerpos de aguas marinas, indice de
consumo energetico, conservacion del ecosistema, financiamiento en la gestion y
proteccion ambiental. EI MINTUR de conjunto con el CITMA desarrollé una propuesta
de indicadores para el pais para cumplir los compromisos asumidos, cuestion que se viene
cumpliendo en el destino Holguin y que se expresa en:

El programa de desarrollo materializado y proyectado preve la conservacion de los
ecosistemas. Un ejemplo de ello es la construccion de hoteles cercanos a la playa que se
insertan en la vegetacion de forma armdnica, preservando la misma y realzando sus
valores.

En los polos turisticos se realiza una gestion del agua que considera el reciclaje de la
misma para usos como la jardineria, cultivos y otros, con el fin de optimizar su uso; asi
mismo los residuos solidos reciben tratamiento y nuevos usos. Aunque las redes de
acueducto y alcantarillado no alcanzan a beneficiar el total de la poblacion de la provincia,
si estan completos en los desarrollos turisticos y las comunidades aledafias, ademas los
gobiernos locales despliegan el servicio en ciudades y el resto de las localidades.

La gestion para disminuir el indice de consumo energético aun es insuficiente, aun cuando
se impulsan un conjunto de medidas. Aun no se desarrollan fuentes de energia renovable
vinculadas a los desarrollos turisticos del destino. Tampoco se avanza lo necesario en la
reduccion de la huella de carbono.

3. Variable tecnoldgica
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Entre las tecnologias de mayor impacto en la actualidad estan las de la informacion y las
comunicaciones. En el destino Holguin el sistema de informacion y promocién turistica,
liderada por INFOTUR, tiene como cualidades la presencia en Facebook, Twitter y
YouTube; asi como en el portal holguintravel. Se interactta con los clientes Unicamente
en Facebook y solo existe accesibilidad a informacidn publica a través de dispositivos
inteligentes dentro de Cuba en las zonas con conexion a Internet. No se gestiona
adecuadamente la reputacion on line en los sitios de opinion y no existe una plataforma
tecnoldgica integrada de datos para la gestion del destino.

Por otra parte, se avanza en la implementacion del Gobierno electrénico y aunque existe
una limitada disponibilidad financiera para el desarrollo de una gobernanza electronica
plena, el Gobierno Central ha dado una alta prioridad para esta actividad en el corto y
mediano plazo, por lo cual este indicador se debe transformar favorablemente.

4. Variable econdmica

La provincia de Holguin posee superhabit (mas ingresos que gastos) hace varios afios en
su desempefio econdémico, a lo cual ha contribuido decisivamente el desarrollo del
turismo en el destino, lo que ha influido favorablemente en la prosperidad de la poblacion,
especialmente en los asentamientos vinculados a zonas turisticas. Las personas empleadas
en el sector del turismo en el territorio poseen numerosos beneficios, siendo este uno de
los principales impactos positivos que genera.

Los resultados de satisfaccion del cliente en el destino son los mejores del pais, de acuerdo
a la encuesta que aplica INFOTUR regularmente en los diferentes destinos, siendo este
un elemento importante para el desarrollo de un turismo responsable y una prueba que
Holguin trabaja en esta direccion ya que la demanda actual apuesta por un consumo
responsable.

Como resultado del analisis de las variables se puede apreciar que existen algunas
insuficiencias en el destino para el desarrollo de buenas practicas del turismo responsable,
sin embargo, predominan las iniciativas encaminadas al desarrollo de un turismo
responsable, que ya poseen resultados concretos, algunos que responden a politicas
nacionales y otros aportados por el territorio.

Entre estas iniciativas, aplicadas sobre todo al ambito de la gestion comercial, se pueden
mencionar las variantes de concepcion de productos que responden al agroturismo,
propuesta que considera el turismo como factor de desarrollo econdmico y social y
promueve la interrelacién entre una agricultura sostenible y un turismo solidario,
convirtiendo a los campesinos en actores de su propio desarrollo y fomentando proyectos
e iniciativas para luchar contra la desertizacidn de las zonas rurales.

El ecoturismo también se desarrolla en el destino. EI mismo tiene una relacion directa con
la salud humanay la salud de los ecosistemas y se asocia habitualmente a ofertas en paises
lejanos por sus caracteristicas de territorios no desarrollados o espacios virgenes, pero
también tiene muchas posibilidades en el destino Holguin como oferta turistica que
considera la conservacion del patrimonio cultural, la biodiversidad rural y natural, la
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produccion agraria ecoldgica, entre otros. Aungue existen diferentes interpretaciones, en
general el turismo ecoldgico se promueve como un turismo “ético”, en el cual también se
presume como primordial el bienestar de las poblaciones locales y tal presuncion en
general se refleja en la estructura y funcionamiento de las empresas que ofrecen el
servicio.

Existen alojamientos responsables en Pinares de Mayari y Cayo Saetia, situados en
entornos naturales en los que se desarrollan actividades enmarcadas en el senderismo,
ciclo turismo y otros deportes relacionados con el respeto al medio ambiente.

Conclusiones
Como resultado del trabajo se arrib6 a las conclusiones siguientes:

« Se determinaron las principales tendencias del comportamiento del consumidor
turistico que influyen en el desarrollo del turismo responsable, donde se destaca
el desarrollo de viajes mas conscientes, el disfrute de vacaciones sostenibles, el
interés de los consumidores por las culturas locales, la busqueda de la
transformacion espiritual durante los viajes y la influencia de las nuevas
tecnologias.

»  Se realizo un andlisis de la influencia de estas tendencias en el destino turistico
Holguin, donde se demostro las buenas practicas de turismo responsable asumida
por las organizaciones del destino para satisfacer la demanda y contribuir de esta
manera a la preservacion del planeta.

»  Fueron identificados los principales indicadores de turismo responsable donde
el destino Holguin posee buenas practicas: la oferta cultural; la proteccion del
patrimonio; el desarrollo local; la gestion territorial; la gestion del agua y los
residuos; las politicas de proteccion; la prosperidad local; calidad de empleo;
satisfaccidn del visitante y los impactos positivos y por otra parte los indicadores
cuya gestion debe mejorar el destino Holguin se concentran en: gestion de la
energia; huella carbénica y gestion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.
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Abstract

In the management of tourism, the combination of short-term actions, with attention to
the longer-term challenges, allows a greater capacity to respond to the opportunities and
threats that the sector has to face as a socio-economic activity in future scenarios , hence
in Cuba today it is a priority to ensure that tourism activity has an accelerated growth that
will boost the economy, based on an efficient development program. Holguin is one of
the eight prioritized regions in the country for the development of international tourism.
Therefore, from the indication of the Ministry of Tourism, the Development Policy of the
Region was prepared in 1997, for which the diagnosis of the situation at that time in the
different activities was based. Taking into account the main external threats to the
destination, in this work the Tourism Development Program of Holguin 2016 - 2030 is
exposed, which starts from a medium perspective scenario and expects to reach more than
three hundred thousand visitors at the end of the period, which will allow achieve
significant income, logically including aspects that in the last 15 years have impacted on
the tourist development of the province, as well as the projections and policies to follow
until 2030.

Key Words: Tourism Development, Tourist Destination, Touristic Region
Resumen

En la gestion del turismo, la combinacion de las acciones inmediatas con la atencién a los
retos a mas largo plazo, posibilita una mayor capacidad de respuesta ante las
oportunidades y amenazas que, como actividad socioecondémica, ha de enfrentar el sector,
pues nuevas formas de pensar que buscan mayor racionalidad propician la construccion
de un nuevo proyecto de futuro autogenerador y multirrelacional. De ahi que en Cuba hoy
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es una prioridad lograr que la actividad turistica tenga un crecimiento acelerado que
permita dinamizar la economia, sobre la base de un programa de desarrollo eficiente.
Holguin es una de las ocho regiones priorizadas en el pais para el desarrollo del turismo
internacional. Por ello, a partir de la indicacion del Ministerio de Turismo, se elabord en
1997 la Politica de Desarrollo de la Regidn, para lo cual se partio del diagnéstico de la
situacion en aquel momento en las diferentes actividades. Al tomar en consideracion las
principales amenazas externas al destino, en el presente trabajo se expone el Programa de
Desarrollo turistico de Holguin 2016 — 2030 que parte de un escenario perspectivo medio
y prevé llegar a mas de quinientos mil visitantes al final del periodo, lo que permitira
alcanzar importantes ingresos, incluyendo légicamente aspectos que en el lapso de los
Gltimos 15 afios han impactado en el desarrollo turistico de la provincia, asi como las
proyecciones y politicas a seguir hasta el 2030.

Palabras Clave: Desarrollo Turistico, Destino Turistico, Region Turistica
Introduccion

En la sociedad contemporanea se originan nuevas formas de pensar que buscan mayor
racionalidad, lo que propicia la construccién de un nuevo proyecto de futuro. Las
tendencias sefialan las lineas de evolucidn que se van a confirmar en el futuro, las que se
caracterizan por la internacionalizacion de los mercados, con nuevas exigencias; la
competitividad de productos de bajo precio y maxima calidad, que incluye la coexistencia
en un mismo producto maultiples servicios con atractivos naturales y valores culturales,
patrimoniales e histéricos; estrategias conjuntas, vision del cuidado y conservacion del
medioambiente; el conocimiento y el talento; flexibilidad y la creatividad; diferenciacion;
innovacion e inventiva continua. Estos valores, unidos a la utilizacion de otros recursos
materiales y humanos, pueden hacer de un lugar un foco de atraccion permanente para el
turista eventual.

La evolucion acelerada que se presenta en este sector, ha provocado la necesidad de una
adaptacion constante de los destinos a nuevas situaciones del mercado, con nuevos gustos,
y necesidades, entre otros factores. Del lado de la oferta es necesario satisfacer las
expectativas de los clientes y de atender a determinados segmentos especificos del
mercado lo que conlleva el aumento y diversificacion de esta. Mientras por el lado de la
demanda, abarca desde el crecimiento acertado de los movimientos turisticos hasta la
creciente diferenciacion de las motivaciones y exigencias de los turistas.

Lo expuesto con anterioridad pone de relieve la apremiante necesidad de que la gestion
de los movimientos y la organizacion de los destinos se lleven a cabo desde una
perspectiva coherente e integrada que garantice un desarrollo sostenible de la actividad.

En la gestion del turismo, la combinaciéon de las acciones a un corto plazo, con la atencion
a los retos a mas largo plazo, posibilita una mayor capacidad de respuesta ante las
oportunidades y amenazas que ha de enfrentar el sector como actividad socioeconémica
en escenarios futuros.
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El auge del turismo internacional y la propia globalizacién, que han permitido un
conocimiento universal de los mas reconditos destinos, han contribuido a destacar la
importancia que tiene para el propio desarrollo del turismo y su impacto econémico y
social en las regiones que lo promueven, la adecuada gestion de los destinos turisticos.

Este hecho ha motivado tanto a las administraciones publicas como los propios
empresarios, a buscar y aplicar metodologias y herramientas de planificacion turistica, asi
como el establecimiento de indicadores que permitan tomar las mejores decisiones sobre
las estrategias a seguir para hacer ese desarrollo sostenible y lograr asi una adecuada
gestion.

La politica del Estado Cubano para el sector turistico en la actualidad se ha ratificado y
precisado, en la actualizacién de los Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del
Partido y la Revolucion para el periodo 2016-2021, aprobados por el VII Congreso del
Partido Comunista de Cuba en abril de 2017, en lo referente a la Politica para el Turismo,
en el numero 209 plantea: La actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado
que garantice la sostenibilidad y dinamice la economia, incrementando de manera
sostenida los ingresos y las utilidades, diversificando los mercados emisores y segmentos
de clientes, y maximizando el ingreso medio por turista.

De igual manera el lineamiento 208 relacionado con el incremento de la competitividad
en los mercados turisticos establece que esta se logre a través de la diversificacion de la
oferta y la elevacién de la calidad de los servicios. Es por ello que el turismo se ha
establecido como un sector estratégico para el desarrollo del pais.

El destino Holguin constituye una pieza fundamental de la maquinaria del turismo en
nuestro pais, pues representa uno de los destinos méas grandes y hermosos de Cuba. Se
destaca por la abundancia de recursos naturales, culturales, su patrimonio historico y sus
deslumbrantes playas que trascienden el espacio de las sensaciones para volverse real.
Cuenta ademas con una fauna sorprendente, una flora con altos valores endémicos y
elevaciones que contradicen las leyes de la gravedad. Es también cuna de importantes
artistas de la plastica y la literatura; y sus ciudades son ricas en tradiciones y celebraciones
gue son muestras de la cubania en su mas alta expresion.

En la practica el disefio e implementacion de un plan de desarrollo de un destino turistico
es una herramienta que permite, luego de conocer la situacion que presenta, llevar a cabo
una estrategia competitiva mas especifica y exacta, que ayude al avance sostenible del
destino turistico y a su posicionamiento en el mercado internacional (Paz, 2010).

Los analisis realizados a partir del afio 2010 ubicaron al destino en la etapa de Desarrollo,
pero la tendencia de sus indicadores fundamentales fue hacia la consolidacion del mismo.
Posteriormente en el afio 2013 se realizd una actualizacion del estudio que puso de
manifiesto, una disminucion del ritmo de crecimiento de sus principales indicadores,
resaltando entre otras causas, el envejecimiento de la oferta.

Al considerar lo planteado con anterioridad, las exigencias y demandas de las futuras
acciones de planificacion y gestion en el destino, la presente investigacion tiene como
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objetivo general: Actualizar el Plan de Desarrollo del destino turistico Holguin, que tome
como base el uso racional de los recursos turisticos, aporte estrategias de actuacién y
establezca las lineas maestras para la consecucién de un desarrollo turistico sostenible.

Al tener en cuenta la situacion favorable o no de los factores presentes en el destino, se
actualizo el Programa de Desarrollo 2016 — 2030 que parte de un escenario perspectivo
medio, que prevé las cifras de visitantes a recibir al final del periodo y los
correspondientes ingresos, incluye aspectos que en el lapso de los ultimos 15 afios han
impactado en el desarrollo turistico de la provincia, asi como las proyecciones y politicas
a seguir hasta el 2030.

Desarrollo

“El Turismo es considerado como un fenomeno de los tiempos actuales, basado en la
creciente necesidad de recuperacion y cambio de ambiente, conocimientos y la
apreciacion de la belleza escénica, el goce del contacto con la naturalezay es, en particular
producto de la creciente fusion de las naciones y paises de la sociedad humana, como
resultado del desenvolvimiento del comercio, la industria y los mercados y el
perfeccionamiento de los medios de transporte (Garcia, 2013)

Lograr el aprovechamiento 6ptimo de las riquezas naturales y culturales es hoy en dia una
necesidad impostergable, y es el turismo una de las actividades que ha tomado en
consideracion el uso racional y adecuado de estas riquezas.

Un aspecto de mucha importancia para el estudio que se presenta, es lo referido a la
gestidn de los destinos turisticos. Al analizar el contexto en que hoy se desenvuelve la
actividad turistica a nivel mundial, con el acceso a internet, y la facilidad para el acceso
a una amplia variedad de ofertas turisticas, se impone ofrecer productos turisticos
innovadores que aporten nuevas posibilidades de consumo. Ello amerita de una gestion
diferente en el destino en cuestion.

El destino, como sistema integrado por diversos componentes que interactdan en un
espacio determinado y cuyo resultado es la oferta de servicios, no puede surgir, crecer,
funcionar y evolucionar de modo anarquico; por el contrario, requiere de la necesaria
coordinacion entre los actores presentes en ese territorio para poder mostrar al visitante
un ambiente donde prime la adecuada fluidez y armonia necesaria en toda operacién
turistica.

Para ello se requerira de la integracion del turismo a la planificacion local o regional del

destino. Atender a la gestion del destino presupone actuar sobre conceptos como
sostenibilidad, renovacién, equilibrio, desarrollo local y regional, entre otros. Se requiere
ofrecer vivencias integrales en los visitantes, siendo imprescindible actuar sobre el
conjunto de la sociedad y el espacio de acogida. En definitiva, se requiere entender la
planificacion turistica desde la perspectiva de intervencion integral en el destino (Avilay
Barrado, 2005).
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En la gestion integral de los destinos, no se debe obviar la innovacion y la diferenciacion
para ofrecer productos Unicos que permitan el posicionamiento del destino; requiriendo
estrategias que realcen su identidad geogréafica-cultural, y convertirlo en un destino Gnico.

La gestion integral de los destinos requiere la consideracion de tres aspectos bésicos: la
planificacion y desarrollo del destino, el desarrollo de productos y servicios turisticos, y
la promocion y comunicacion. Es aqui donde el Plan de Desarrollo del destino juega un
papel fundamental para la integracion y coordinacién de los diferentes actores.

Para optimizar la gestion del destino, debe existir pluralidad en la gestién, tener en cuenta
la percepcién del turista respecto del destino, analizar la vulnerabilidad del mismo
(manejo y prevencion de conflictos y desastres), medir la rentabilidad social y econémica
como herramienta muy efectiva para la toma de decisiones y el anélisis de la competencia
(frente a otros destinos). Para poder diferenciar cualitativamente la oferta que ofrece el
destino turistico, es necesario conocer qué hace la competencia.

El Plan de Desarrollo Turistico es un instrumento de gestién que contribuye a impulsar el
desarrollo del sector de una localidad desde el punto de vista social y econémico.

Los elementos que forman parte de la actividad turistica: empresas, instituciones,
profesionales, sociedad de conjunto tendran como referencia el plan, dando sus
aportaciones. Con el proceso de planificacion se adquiere conciencia de que todos forman
una pequeria parte de un mismo producto y por lo tanto se hace patente la necesidad de
una integracién y colaboracidn estrecha entre todos para que ese producto tenga éxito en
el mercado (Rodriguez-Farifias, 2005)

El proceso de planificacion desempefia un papel basico en las posibilidades de éxito o
fracaso dentro del sector turistico (destino o empresa), la ausencia de planeacion genera
un crecimiento desorganizado, limitando la competitividad y el aprovechamiento de los
beneficios econdmicos y sociales. El proceso de planificacion se materializa con la
elaboracion del Plan Estratégico, el cual es la guia basica en la aplicacion de las politicas.

Para la elaboracion del Plan de Desarrollo se revisaron diferentes metodologias,
procedimientos y las orientaciones emanadas de la Direccién de Desarrollo del Ministerio
de Turismo, las que coinciden en la realizacion de diagnoésticos, y establecimiento de
objetivos, estrategias y lineas de accion. Luego de este analisis se empleo6 la metodologia
siguiente:

El procedimiento, quedd estructurado en tres fases en forma de sistema y un total de 16
pasos, tal y como se muestra en la figura 1.

Figura 1. Procedimiento para el disefio del Plan de Desarrollo del destino Holguin
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Los resultados de la aplicacion del procedimiento muestran lo siguiente:

Premisas del programa de desarrollo

El desarrollo del destino turistico Holguin debera partir de las premisas siguientes:

Mantener la prioridad de asegurar un crecimiento acelerado que permita
dinamizar la economia, sobre la base de un programa de desarrollo eficiente del
destino.

Perfeccionar las formas actuales de comercializacion de la oferta utilizando las
tecnologias méas avanzadas de la informacion y las comunicaciones.

Cada eslabdn del sector en el territorio tendra que ser eficiente, con una
disminucidn progresiva de los costos.

Se deberan ofrecer paquetes de servicios cada vez mas integrados, diversificando
y diferenciando la oferta, en correspondencia con el potencial de recursos y
atractivos turisticos del territorio, priorizando el desarrollo del turismo de salud,
marinas y nautica, golf, naturaleza, parques tematicos, crucerismo, historia y
cultura, asi como la modalidad de convenciones y eventos.

El turismo en la provincia deber& continuar jugando un importante papel en la
reanimacion econdémica de otras ramas de la produccion y el consumo de la
poblacion, aprovechando las potencialidades de todas las formas productivas a
escala local.

Mejorar la estructura de los mercados emisores y segmentos, que posibilite
atenuar la estacionalidad.

Desarrollar un turismo de paz y seguridad, preservando la calidad del medio
ambiente e incrementando la competitividad del destino en los mercados.
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« Disefiar y desarrollar como parte de la iniciativa municipal, ofertas turisticas
atractivas como fuente de ingreso en divisas, en especial en los municipios
Holguin, Gibara, Banes, Rafael Freyre y Moa.

« Dinamizar e impulsar el desarrollo del turismo nacional mediante la creacion de
ofertas que posibiliten el mayor aprovechamiento de la infraestructura creada en
hoteles y otros atractivos turisticos, recreativos e historicos.

»  Priorizar el mantenimiento y renovacion de la infraestructura turistica y de apoyo,
aplicando politicas que garanticen la sostenibilidad de su desarrollo.

Diagndstico estratégico
Evolucidn histérica del turismo en Holguin

Holguin, fundada en 1720, se levanta hoy fraguada de historia y encantos; Colon la
definio en 1492 como la tierra mas hermosa....

A lo largo de su historia esta region, que no tenia el rango de provincia, conté con una
cobertura constructiva de 31 hoteles, pero por diversas razones, en 1959 el territorio
solamente contaba con 7 hoteles, los cuales atendidos por Turismo Popular carecian de la
idoneidad requerida para ofrecer un servicio de calidad.

Igualmente, el aeropuerto del territorio no presentaba las caracteristicas propias para el
desarrollo de un turismo a gran escala, por no tener capacidad de acogida para los vuelos
de envergadura y la recepcion por esa via era practicamente nula.

Las playas carecian de las condiciones adecuadas para este tipo de actividad por los usos
de su entorno y la no existencia de una infraestructura turistica para su desenvolvimiento.

A partir de enero de 1959, los decretos y leyes que se promulgan por el Gobierno
Revolucionario declaran de uso publico las playas y se nacionalizan los pocos hoteles
existentes, que como se sefialé anteriormente no eran suficientes para desarrollar el
turismo a escala superior.

Ya a partir del 20 de mayo de 1960 se construyen en Guardalavaca algunas pequefias
cabafias e instalaciones adecuadas para servir como taquillas a los bafiistas,
convirtiéndose en 1975 en el centro turistico que comienza a funcionar a plena capacidad
ese afo.

En el afio 1976, con la nueva divisién politico-administrativa quedan en el litoral norte de
la nueva provincia Holguin, los municipios Gibara, Rafael Freyre y Banes, que poseen
las playas con mayores potencialidades turisticas. A partir de ese momento se va
fomentando el turismo nacional con la creacion de condiciones habitacionales para la
recepcion del turismo y se edifica en la playa Guardalavaca el hotel del mismo nombre,
inaugurado el 27 de Julio de 1976, por el Comandante en Jefe, con el confort idoneo para
la recepcion de turistas nacionales y algunos extranjeros. No es hasta el 31 de diciembre
de 1980 cuando se concluye el primer hotel dentro de la ciudad, el Pernik, con categoria
de tres estrellas y una capacidad de 202 habitaciones y es el primero de su tipo en todo el
territorio de la provincia.
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Con la adjudicacion a la provincia, por parte del Gobierno, de la condicion de polo
turistico priorizado, se comienza un impulso de la actividad turistica de la zona con la
creacion de una infraestructura hotelera y de servicios en las playas del litoral norte en
los municipios referidos.

Hasta el afio 1989 en la provincia se desarroll6 el turismo para prestar servicios a los
nacionales, como sucedio en todo el pais. En ese afio se disponia de s6lo 865 habitaciones,
principalmente en la ciudad de Holguin, en Moa, un hotel en Guardalavaca y otro en Don
Lino. Estos dos tltimos pasaron a Cubanacan a partir de su creacion en Holguin en 1987.
Un elemento que enriquece este proceso de desarrollo fue el remozamiento y ampliacion
del aeropuerto Frank Pais de la provincia, con lo cual las posibilidades de arribo por esta
via aumentan de forma considerable al inaugurarse la terminal area internacional.

La cuarta provincia de mayor superficie del pais, con una poblacion de méas de un millén
de habitantes, al cierre del 2016 posee, como destino turistico, un total de doce polos
aprobados en proceso de construccion y explotacion, lo que ha permitido el crecimiento
sostenido del turismo en la provincia.

Estructura de la region Holguin

La region Holguin presenta un potencial turistico de mas de 64000 habitaciones y para su
mejor estudio y gestion se estructura en dos subregiones, lo que se muestra en la figura 2.

POTENCIAL TURISTICO

Ak L

=

Figura 2. Potencial turistico Holguin.

Hacia el noroeste la subregion Litoral Atlantico Norte formada por los polos
Guardalavaca, Estero Ciego-Caleticas(Esmeralda), Bahia de Naranjo—Yuraguanal,
Pesquero Nuevo, la ciudad de Holguin, Cayo Bariay y el destino Gibara, cuyo centro
historico — declarado Monumento Nacional en 2014 — posee atractivos culturales,
patrimoniales y naturales de gran singularidad. En esta region se concentra el mayor
desarrollo alcanzado por el turismo en la provincia.

La otra subregion se denomina Nipe, abarca una superficie de 2495 km2
aproximadamente, se extiende desde la peninsula del Ramén de Antilla hasta cayo Moa
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por el norte y la meseta de Pinares de Mayari por el sur. El desarrollo actual del turismo
en esta area se localiza en Cayo Saetia y la Meseta de Pinares de Mayari.

El inventario actualizado del potencial recreativo reporta mas de 220 lugares con atractivo
turistico e incluye 34 rios, varias areas apropiadas para la inmersion, y sitios historico-
culturales, 21 cuevas, 6 yacimientos de fango y aguas minero-medicinales, 12 areas
protegidas y 41 playas de excelente calidad. También en esta zona se concentra el 30%
de las especies endémicas de la flora cubana y pueden observarse a mas de mil especies
de animales propios de la Isla, en especial aves y mariposas (LApez, 2016).

Para la evaluacion de los recursos historico-culturales de interés turistico se empled una
herramienta de comparacion, que se fundamenta en informacion de entrada proveniente
de la caracterizacion anterior: la Matriz del indice de Atractividad, la cual puede ser de
mucha utilidad en la posterior toma de decisiones.

Los mas de 50 recursos historico-culturales de interés turistico del destino se pueden
agrupar en: parques, plazas, museos, centros culturales, restaurantes y cafeterias, otros
lugares de interés y recursos intangibles (fiestas, eventos, tradiciones).

Evaluacion de los productos turisticos genéricos del destino

Se realizd la valoracion general cualitativa de los seis productos genéricos que se
considera pueden diferenciar al destino Holguin: Salud, playa, nautica, naturaleza, ciudad
y eventos; a partir del establecimiento de las cinco variables que mas abajo se presentan
y para cada de las cuales se definieron un conjunto de indicadores:

»  Oportunidades del mercado

« Oferta de bienes y servicios que integran el producto
»  Sostenibilidad

+ Distribucion — Comunicacion

« Infraestructuras y servicios generales

OTROS INDICADORES
]

* SALUD
. » PLAYA
NAUTICA
NATURALEZA
+ EVENTOS

* QUDAD

1 2 3 4 s
OPORTUNIDADES EN
ELVERCADO

Figura 3 Resumen del diagnostico de  productos

El analisis del comportamiento de las variables e indicadores antes relacionados, para
cada uno de los productos estudiados permite concluir que todos tienen oportunidades
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para su desarrollo, aunque se pueden realizar acciones que conduzcan a la mejora del
producto naturaleza, aprovechando las potencialidades que tiene y las fortalezas con que
cuenta, lo cual l6gicamente implicara una mejora de la oferta. En la figura 3 se muestra
el resumen del diagndstico de los productos genéricos

Los principales problemas identificados fueron:

1- No existen estrategias de desarrollo de productos ante el nivel de repitencia y el
envejecimiento de la oferta del destino.

2- Aunque existe demanda de los clientes por los eventos que se desarrollan en el
destino, especialmente los culturales, algunos Unicos de su tipo en el pais, no se
promueven lo suficiente y no son debidamente aprovechados por los gestores del
turismo.

3- Es insuficiente la comunicacion comercial en torno a todos los productos
estudiados, especialmente resaltan la ausencia de materiales informativos y la
bajisima presencia en internet

4- El producto ciudad tiene pocos valores afiadidos a pesar de existir un considerable
potencial para ello.

5- Es insuficiente el desarrollo de la actividad extra hotelera, en particular la
variedad en la recreacion.

6- Limitada variedad y calidad de la oferta gastrondmica.

Comercializacion
Mezcla de los principales mercados emisores. Cuotas y su evolucién

Desde el afio 1989, en que se realizd un diagndstico de la estructura de los mercados
emisores del destino y como parte de la Politica de Desarrollo, se valor6 que Canada,
Alemania y Reino Unido constituian los principales mercados emisores al destino.

En el analisis del comportamiento de los mercados emisores, realizado en el 2018
sobresale Canada, alcanzando una cuota del 41.7%, decreciendo un 12.2%, Estados
Unidos, quien aporta el 29.3% de los arribos, crece un 19.4%, Inglaterra aporta el 11.7%,
disminuye respecto al 2017 un 5.6%, Alemania aporta el 6.6%, decreciendo un 21.0% y
Rusia, mercado que con un afio de operacion en el destino, aporta un 3.6%.Vale destacar
que el mercado nacional ocupa un lugar importante en el destino, siendo en el verano, el
tercer mercado emisor.

Al cierre del 2019 arribaron al destino 352 729 visitantes extranjeros, con una
disminucion de un 0,5% con respecto al afio anterior. Al descontar los que no representan
alojamiento para las instalaciones hoteleras del destino, la disminucion de visitantes fue
del 4,7%.

Canada se mantiene como principal emisor aportando el 42% del mercado extranjero,
finalizando con un incremento del 1%. En el afio decreci6 la presencia de clientes de
Alemania, Italia, Holanda y Reino Unido; este ultimo decreci6 un 39,3% motivado por la
quiebra del turoperador inglés Thomas Cook.
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Rusia con dos afios de operacion en el destino aporta un 5,3%, incorporando una nueva
ruta desde Moscu. EI mercado nacional crecid sus estancias en un 21,7%.

A pesar de la incidencia favorable del mercado ruso y el nacional, continta dependiendo
el destino fundamentalmente del mercado canadiense.

Estacionalidad

En el destino, con un predominio de la modalidad Sol y Playa, existe una marcada
estacionalidad, condicionada por las operaciones aéreas de los TTOO. Al ser el mercado
canadiense el de mayor presencia, se acentla este comportamiento.

En el 2019 se alojaron en las instalaciones turisticas del destino 2 575 695 turistas-dias,
creciendo un 0,2%. Las estancias del mercado internacional decrecieron un 3,2% vy el
mercado nacional experimentd un crecimiento de mas del 21%, con una estancia media
de 5,7 dias.

Esta situacién aconseja implementar estrategias que permitan una mayor linealidad en la
ocupacion.

Ocupacién hotelera

En el 2018 los hoteles alcanzan una ocupacion promedio del 55.6%, alojando 2 570 557
turistas dias totales, de ellos 2 095 050 extranjeros, con una estancia media de 6.7 dias,
una densidad ocupacional de 2.0 clientes por habitacion, con un decrecimiento de 6.9%,
comparado con el afio anterior y en el 2019 el destino cerré con una ocupacién del 51%
y una densidad ocupacional de 1,98 clientes por habitacion, continuando el descenso de
sus indicadores.

Comercializacion de opcionales

Las opcionales en el destino son comercializadas por las cuatro agencias presentes en el
mismo: Cubanacan, Havanatur, Cubatur y Gaviotatour pertenecientes al turismo y la
agencia Paradiso para las opcionales culturales. En el 2018 los receptivos del Mintur
comercializaron las opcionales al mercado convencional, creciendo un 10,1% respecto al
afio 2017, con un coeficiente de compra de 0.78, lograndose el mismo resultado al afio
precedente. En el 2019 se comercializaron 119 857 opcionales al mercado convencional,
incidiendo de forma negativa la retirada del mercado de Reino Unido, dejando de asistirse
a 10 800 clientes. Se actualizaron varias opcionales dirigidas al mercado ruso para atender
sus expectativas.

Entre los aspectos favorables se destaca la comercializacion del mercado interno que fue
superior en un 31,4%, asi como el acercamiento a los medios de comunicacion locales y
la utilizacidn de las redes sociales.

La actividad comercial se vio afectada por la insuficiente gestion de ventas de las agencias
de viajes a los clientes alojados en casas de renta del territorio.

Estudio de los resultados de las encuestas nacionales de satisfaccion
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Los turistas que visitan el destino muestran un crecimiento de su satisfaccion a lo largo
del periodo estudiado, cuyo indice se ha mantenido por encima de 4 puntos.

En el 2019 el indice de satisfaccion de clientes segun Encuestas de Satisfaccion Nacional
de manera acumulada es de 4.19, inferior en 0,01 al periodo anterior. Las variables de
menor puntuacion, inferiores a 4,0 puntos fueron: rapidez en aeropuerto 3,94, hoteles 3,8
por la incidencia de la alimentacién, tiendas de hoteles 3,78 y tiendas extra hoteleras 3,84
y en aspectos generales del destino la sefializacion de las vias con 3.93 y facilidades de
cambio de moneda con 3,85.

Todos los hoteles del destino presentan mas del 50% de las opiniones en los sitios con
evaluaciones de excelentes y muy bien, donde se destacan el hotel Brisas Guardalavaca
y el Paradisus Rio de Oro, el que resulté candidato a los premios World Travel Awards.

En los hoteles las insatisfacciones se concentran en la variedad y calidad de las comidas
y en el confort de las habitaciones.

En los servicios que prestan las instalaciones extra hoteleras se presentan problemas con
la variedad de las ofertas gastrondmicas, las dificultades asociadas al deterioro de las
embarcaciones por los afios de explotacidn en las excursiones nauticas y la inestabilidad
de productos de alta demanda en las tiendas.

Infraestructuray servicios
Planta hotelera

La regidn turistica Holguin cuenta actualmente con una capacidad de 5520 habitaciones,
de las cuales corresponden 3632 a Gaviota y 1888 al Mintur.

De la planta hotelera, el 75,1% de las habitaciones son de categoria superior, 4 y 5
estrellas en su mayoria pertenecientes al Grupo Gaviota.

Infraestructura extra hotelera y de recreacién

La red extra hotelera de la region turistica se encuentra situada fundamentalmente en
Guardalavaca, Estero-Ciego, Pesquero, Gibara y Holguin donde estan presentes
instalaciones de Palmares, Caracol, Marlin, Transtur, Gaviota, Cubanacan y las agencias
de viajes. Ademas de las entidades turisticas, operan en esta actividad Cimex y Artex;
igualmente se dispone de una amplia red de establecimientos del sector no estatal.

Facilidades de transporte interno

Para la prestacion del servicio de transporte automotor en la actividad turistica, la
provincia cuenta con cuatro entidades, ellas son: Transtur, Rex, Transgaviota y Cubataxi.
Ademas, desde el afio 2011, se ha producido un incremento de los servicios de transporte
que ofrecen los trabajadores no estatales, que ha originado bases en el aeropuerto, en el
centro de la ciudad y en el polo de Guardalavaca.

Infraestructura técnica

La red vial automotora presenta como eje principal a la carretera Holguin-Guardalavaca
en buen estado técnico. El vinculo con el aeropuerto internacional de Holguin se completa
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por un tramo de la Carretera Central. A nivel de la subregion existen carreteras que
permiten la comunicacion de los polos y atractivos turisticos con las ciudades y los
nacleos urbanos importantes.

Las principales vinculaciones internacionales aéreas en esta subregion se producen por el
Aeropuerto Internacional Frank Pais, que cuenta con una pista y dos terminales: una para
vuelos internacionales con capacidad para 600 pasajeros y una nacional con capacidad
para 120 pasajeros, entrando y saliendo. Al sureste del polo Guardalavaca, se localiza una
pista de aviacion para aviones de mediano porte, con una terminal de 60 pasajeros de
capacidad instantanea; muy cerca existe un helipuerto de dos plazas en el Polo Estero
Ciego.

Las instalaciones nauticas fundamentales existentes en esta subregion son la Marina
Internacional Puerto de Vita con 38 atraques en funcionamiento mas los servicios
asociados y la Base Nautica de la Bahia de Sam4, ambas instalaciones ofrecen servicio
de abastecimiento de combustible.

Otras facilidades estudiadas han sido el abasto de agua, el tratamiento de los residuales
solidos y liquidos, las soluciones contra incendios, los servicios de electricidad,
comunicaciones, las bases de apoyo, la fuerza de trabajo disponible, los sistemas de
asentamientos humanos (SAH) de los principales municipios vinculados al turismo
(Banes, Rafael Freyre, Gibara y Holguin).

Estado de la contratacion con las formas no estatales

En la provincia existen 1489 trabajadores por cuenta propia en la actividad de
arrendamiento de viviendas y espacios, de ellos el 51% en CUC y el 49% en CUP, con
un total de 2 115 habitaciones para la renta.

Se cuenta con 728 casas de renta en CUC con 754 habitaciones con una mayor
concentracion en los municipios de Holguin, Banes y Freyre. De ellas, 13 casas poseen
contrato con las agencias de viajes y se desarrollan las operaciones sin dificultad.

En esta actividad se desarrollan diferentes acciones, entre las que se destacan las
reuniones mensuales convocadas por el Sindicato, asi como acciones de capacitacion y
despachos mensuales con la Direccién de Trabajo. Se han procesado un total de 293
solicitudes para la renta de habitaciones, las que estan en proceso de aprobacion.

Andlisis del plan de inversiones

Para el desarrollo del turismo en el destino, cada afio se han ejecutado diferentes obras,
fundamentalmente en nuevas instalaciones de alojamiento, la remodelacién de otras y en
las instalaciones extra hoteleras.

En el 2019 se ejecutaron 216 acciones de construccion, montaje y de equipos,
cumpliéndose el plan al 95,5%.

Las principales afectaciones se concentraron en la no entrada en tiempo de suministros,
equipamiento para las obras y la reposicion de equipos en las instalaciones, asi como la
insuficiente gestidn del sistema de inversiones en la fase de preparacion de las mismas.
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La informacion analizada permiti6 realizar el andlisis del ciclo de vida del destino, como
instrumento fundamental para encauzar las acciones que permitan desarrollar una gestion
mas eficiente.

Estudio del ciclo de vida del destino

El estudio del ciclo de vida del destino Holguin se inici6 en el afio 2010 donde por
orientacion de la Direccion de Desarrollo del Mintur se realizd un analisis de los
principales destinos de sol y playa del pais, entre ellos Holguin. Los resultados de ese
estudio ubicaron al destino en la etapa de Desarrollo, pero la tendencia de sus indicadores
fue hacia la consolidacion del mismo. Posteriormente en el afio 2013 se realizd como
tema de investigacion de trabajo de diploma una actualizacién de la fase del ciclo de vida
del destino en cuestion debido, entre otras razones, al envejecimiento de la oferta. Dicho
estudio lo ubico en la fase de Consolidacion experimentandose una disminucion del ritmo
de crecimiento de sus principales indicadores.

En el afio 2018 la Direccion de Desarrollo del Ministerio de Turismo solicité una
actualizacion del estudio del ciclo de vida del destino en concordancia con los
lineamientos del Partido Comunista de Cuba referidos al turismo, para poder enfrentar
los retos futuros que le depara el sector.

Los resultados obtenidos del estudio muestran que el destino Holguin se mantiene en la
etapa de CONSOLIDACION, ya que, a pesar del crecimiento de algunos indicadores,
su ritmo ha disminuido.

Se han experimentado cambios favorables debido al crecimiento de su planta hotelera y
extra hotelera, los niveles de satisfaccion de los clientes, incremento de las inversiones,
los arribos y los ingresos. Mientras que como aspecto negativo se encuentra la estructura
de los mercados, con gran dependencia del mercado canadiense, y la estancia que ha
disminuido.

Figura No. 5: Matriz de evaluacion del ciclo de vida del destino turistico Holguin

Antananminnin Rejuveneam

A .
Fi(tur) Qonsolidacién L _iomti T i

i Desarrollo

Declive
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Exploracion

N 4

L- I

Resumen del diagndstico

Al resumir el diagnéstico se determinaron los principales factores favorables y
desfavorables que inciden en el desarrollo del destino.
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Principales factores favorables

Imagen del destino.

Altos niveles de satisfaccion de los clientes, fundamentalmente en lo relacionado
con la relacion calidad precio.

Asociacién con partners de reconocido prestigio internacional como Sol Melia,
Fiesta Americana e Iberostar, entre otros.

Ubicacién geografica del destino por su posicionamiento en el litoral norte del
Atlantico.

Potencialidad del sector para la diversificacion de la oferta turistica del destino.
Prioridades, lineamientos, directrices y objetivos del PCC.

Existencia de abundantes y diversos recursos turisticos de calidad.

Tamafio y crecimiento del mercado y acceso del mercado interno a las ofertas
turisticas.

Existencia de aeropuerto internacional con todas las condiciones para recibir
aviones de gran porte.

Calificacion y profesionalidad del personal.

Posibilidades de integracion de instituciones académicas y cientificas para la
gestion de la 1+D+i.

Desarrollo de eventos culturales unicos en el pais

El nivel de incidencia delictiva es bajo en comparacion con otras regiones y
paises vecinos.

Existencia de instalaciones no estatales con variados servicios turisticos de
calidad con posibilidades de incorporar a la oferta del destino.

PROBLEMAS FUNDAMENTALES QUE LIMITAN EL DESARROLLO DEL
DESTINO

El producto sol y playa representa el principal motivo de viaje al destino y es
insuficiente el desarrollo de otras modalidades.

Fuerte competencia en el area del Caribe y en otras regiones del pais

Leyes del blogueo que impide el acceso a mercados y fuentes de abastecimientos
y financiamiento

Deterioro de parte de la planta hotelera, lo que provoca insatisfacciones en los
clientes.

Limitada oferta extra hotelera, en particular las de recreacién y gastrondémicas.
Insuficiente respuesta de produccién nacional a las necesidades del turismo en el
destino.

Se mantiene la insuficiente gestion de comercializacion, dirigida a los principales
mercados y segmentos.

No se aprovechan todas las potencialidades de los recursos turisticos existentes
para diversificar y diferenciar la oferta, fundamentalmente en las agencias de
viajes.

Existencia de mejores condiciones laborales y salariales tanto en el sector estatal
como no estatal
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» Inestabilidad en la variedad y calidad de los suministros para la operacion
turistica.

« Limitada incorporacion del sector no estatal a las ofertas del destino.

« Insuficiente integracion de los actores, que limita el desarrollo del turismo.

A pesar de contar con numerosas oportunidades y fortalezas, es necesario eliminar los
problemas internos y atenuar las amenazas.

Declaracion de objetivos y estrategias
Escenario

El Programa de Desarrollo considera multiples factores para la construccién de los
escenarios, realizando la proyeccion a partir de la suposicion de un escenario medio
caracterizado por:

«  Crecimiento continuado de la emision de turistas a nuestro pais desde los actuales
mercados emisores y de otros que se gestionaran, de acuerdo a la tendencia.

» Incremento de las visitas de cubanos residentes en los Estados Unidos.

« Consolidacion del mercado interno como segundo emisor de turistas hacia las
instalaciones del destino

« Disefio y desarrollo de ofertas turisticas atractivas, como parte de la iniciativa
municipal en el territorio

«  Mejoramiento del estado fisico de las instalaciones turisticas

« Crecimiento de la planta hotelera e infraestructura del sector en el territorio,
originado por el desarrollo de importantes inversiones.

Definicion de elementos estratégicos

Se definen diferentes aspectos estratégicos necesarios para poner en marcha al Programa
de Desarrollo del destino y de acuerdo con las politicas establecidas y los resultados de
integracion de las capacidades y la demanda.

Misién

Con playas de arenas blancas y finas, areas de sombra, vegetacion y montafas, flora y
fauna diversas y ciudades que muestran un desarrollo econémico en ascenso y un acervo
histdrico cultural, el destino turistico Holguin satisface las expectativas de sus clientes
brindando un producto sostenible para lo cual cuenta con tecnologia que permite ofertar
servicios al turismo de sol y playa, naturaleza, nautica, buceo, salud, negocios, eventos y
cultural. Conserva la zona del descubrimiento de Ameérica y la capital arqueoldgica de
Cuba, y es el destino ideal para los que buscan distraccion, intercambio cultural, paz,
salud y seguridad.

Vision
Somos uno de los principales destinos turisticos de Cuba que se diferencia por la peculiar

combinacién de sus atractivos naturales, culturales e histdricos, con una oferta
diversificada que permite satisfacer a sus clientes y alcanzar un alto nivel de preferencia.
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Objetivos y estrategias hasta 2030

1.

Alcanzar la excelencia del producto turistico del destino Holguin, con una oferta
diversificada y diferenciada, posicionada como uno de los principales destinos de
Cuba'y el Caribe.

Garantizar los recursos humanos, cuadros Yy reservas calificados vy
comprometidos, en correspondencia con la demanda del sector.

Alcanzar un crecimiento sostenido de los arribas de visitantes, hasta recibir no
menos de 500 000 turistas en el 2030.

Desarrollar un proceso inversionista eficiente que permita contar con un
inventario de mas de 13408 habitaciones, asi como el desarrollo de instalaciones
extra hoteleros que garantice satisfacer los niveles de demandas proyectados.
Garantizar una alta disponibilidad y conservacion de las instalaciones ingenieras,
calidad del producto turistico, permanente seguridad del servicio al cliente, un
elevado rendimiento energeético y la proteccion del medio ambiente, con una
eficiente relacion costo-beneficio.

Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes a partir del fortalecimiento de la
gestion de la calidad y medioambiental, al lograr puntuaciones por encima de 4
puntos.

Alcanzar un alto estado politico-moral, fortaleciendo la defensa, exigencia,
disciplina y el control interno.

Implantar sistemas informaticos de gestion certificados en todas las entidades del
sector en el territorio.

Garantizar que la actividad de investigacién, desarrollo e innovacion (1+D+i),
propicie la planificacion, blasqueda, introduccién en la practica, generalizacion y
medicion del impacto de sus resultados en la solucion de los problemas concretos
del sector y contribuya al desarrollo del turismo en el destino y el
perfeccionamiento cientifico metodoldgico de la escuela.

Principales estrategias y acciones

1.

Potenciar diferentes vias de formacién y capacitacion de los recursos humanos,
para perfeccionar el desempefio laboral de trabajadores y mandos del territorio,
logrando un mayor indice de eficacia en la operacion y supervision de los
servicios.

Diseriar e implementar estrategias de desarrollo de mercados para consolidar los
mercados ya existentes y penetrar en nuevos mercados potenciales.

Disefar e implementar estrategias de desarrollo de productos, afiadiendo valor a
través de la ampliacion de las ofertas de turismo de naturaleza, de eventos y de
ciudad, fundamentalmente en los polos de Holguin, Rafael Freyre, Gibara y
Antilla, aprovechando proyectos de desarrollo local.

Perfeccionar y ampliar la oferta de las agencias de viajes: Disefiar y lanzar al
mercado nuevas opcionales, asi como mejorar las existentes a través de la
incorporacion de los atributos que distinguen al destino (Cayo Bariay, Aldea
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10.

11.

12.

13.

14.

Taina, Gibara, Visitas a Museos, entre otros), ofertas Unicas y variadas para
familias y grupos de personas, ofertas de estancias combinadas y otras de hoteles
de altos estandares que generen un ingreso medio alto, productos exclusivos de
Havanatur, ofertas para grandes clientes, ofertas para el mercado americano,
entre otras.

Perfeccionar y ampliar la oferta de los prestatarios extra hoteleros (restauracion,
nautica, transporte, comercio) atendiendo a las caracteristicas del mercado
internacional y el nacional, en especial ofertas gastronémicas con el rescate de
la Cocina Cubana y Regional., parques recreativos, tematicos y acuaticos,
festivales nauticos en el polo Guardalavaca, programas de insercién de grupos de
alta convocatoria en Centros Nocturnos, ofertas de transporte combinados,
apertura de nuevos puntos nauticos, asi como diferenciar y tematizar las tiendas
y restaurantes

Ampliacion de la red de ventas a través de nuevos TTOO y Agencias de Viajes,
que permitan penetrar nuevos mercados.

Disefio e implementacion de una campafia promocional dirigida al publico
objetivo, que apoye la estrategia de posicionamiento del destino y de la imagen
Holguin como destino turistico, diferenciado y diversificado con el empleo de
tecnologias de avanzada.

Perfeccionar el sistema de informacion del destino, que permita el monitoreo y
analisis permanente de los principales indicadores y sirva de alerta temprana ante
la manifestacion o movilidad de las tendencias internacionales y sus cambios para
actuar en consecuencia y oportunamente.

Desarrollo de programas de mantenimiento y preservacion de los principales
recursos turisticos del destino.

Potenciar la actividad de la I+D+i en la solucion de los problemas de la gestion
del destino y de las entidades del sector, a través de la colaboracién con
instituciones educativas y de investigacion, en especial con el Parque Cientifico
y Tecnoldgico de la Universidad de Holguin

Fomentar el desarrollo y las relaciones con el sector no estatal para la prestacion
de servicios de calidad y la ampliacion de la oferta turistica.

Potenciar el encadenamiento productivo y la participacion nacional en la
sustitucion de importaciones, garantizando la calidad y el cumplimiento de los
estandares en las ofertas turisticas.

Perfeccionar el proceso inversionista, en especial la fase preparatoria y el control
que garantice la ampliacion y renovacién por mejoras de las instalaciones
turisticas previstas en el plan.

Potenciar las inversiones a través de las fuentes de financiamiento propio y con
asociaciones extranjeras.

Conclusiones
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El cumplimiento del objetivo general de la presente investigacion, asi como la aplicacién
de un procedimiento para el disefio del plan de desarrollo del destino Holguin permite
arribar a las conclusiones siguientes:

« El disefio del plan de desarrollo del destino turistico holguinero da respuesta a la
implementacion de los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del
Partido y la Revolucién para el periodo 2016-2021, en lo referente a la Politica
para el Turismo, aprobados en el VII Congreso del Partido en abril de 2016.

«  El andlisis de los principales factores que inciden en el desarrollo del turismo en
el destino permitid determinar las principales oportunidades y factores limitantes
para elevar los niveles de competitividad del destino.

« Laactualizacién del Plan de Desarrollo del destino Holguin 2016-2030 centra su
estrategia en el desarrollo y diversificacion de la oferta del destino, al desarrollar
el turismo especializado, con una proyeccion de inversiones que garantice el
crecimiento de su planta hotelera y extra hotelera.

« EIPlan de Desarrollo del destino refleja las principales aspiraciones y direcciones
de trabajo que permitiran alcanzar un posicionamiento superior entre los destinos
del pais
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Impact on the non-state sector community. Nirvana restaurant case study

Julia Ma. Espinosa Manugas.!, Beatriz Romani Bendig.? & Leonardo Angulo Garcia®

Abstract

The position that the non-state sector has acquired in recent years in the capital, with an
emphasis on gastronomic activity, both in the structure of competition and in its capacity
to generate value, justifies the conduct of this research, which has as objective, to assess
the impact of the restaurant "Nirvana™ in the community, for which a questionnaire was
used in the form of a survey prepared for the purposes of this study and validated by the
Alpha coefficient of Crombach. The number of respondents was defined based on the
total number of families that live in the blocks closest to the restaurant, using the sample
carculator program. The results were processed through parametric statistics, factor
analysis and the Chi square contingency test, using the SPSS version 22 program. It was
found that the restaurant positively impacts the community, basically due to its
contribution to economic activity, variable highly correlated with the generation of
employment, living conditions and personal income of the inhabitants: Similarly, it was
observed that the perception of the impact of the restaurant by the respondents shows a
significant difference (p <0.05), being better valued for those born in the locality, those
who reside in it for a longer period of time, adults over 60 years of age, women and those
who live closer to it.

Key Words: Community, Restaurant, Impact, Restoration.
Resumen

El posicionamiento que ha ido adquiriendo en los Ultimos afios el sector no estatal en la
capital, con énfasis en la actividad gastrondmica, tanto en la estructura de la competencia
como en su capacidad generadora de valor, justifica la realizacion de la presente
investigacion, que tiene como objetivo, valorar el impacto del restaurante “Nirvana” en
la comunidad, para lo cual se emple6 un cuestionario en forma de encuesta elaborada a
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los fines del presente estudio y validada por el coeficiente Alfa de Crombach. La cantidad
de encuestados se definid a partir del total de ncleos familiares que habitan en las cuadras
mas cercanas al restaurante, empleando para ello el programa Sample size carculator. Los
resultados se procesaron a través de la estadistica paramétrica, el analisis factorial y la
prueba de contingencias de Chi cuadrado, empleando el programa SPSS version 22. Se
constato que el restaurante impacta positivamente en la comunidad, basicamente por su
contribucion a la actividad econémica, variable altamente correlacionada con la
generacion de empleo, condiciones de vida e ingresos personales de los pobladores: De
igual modo se observé que la percepcién del impacto del restaurante por los encuestados
presenta diferencia significativa (p<0,05), siendo valorada de mejor manera por los
nacidos en la localidad, los que residen en esta por un mayor periodo de tiempo, los
adultos mayores de 60 afios, las femeninas y los que habitan mas préximo a esta.

Palabras Clave: Comunidad, Restaurante, Impacto, Restauracion.
Introduccion

En los dltimos afios como resultado de los cambios que se han realizado a partir de la
actualizacion del Modelo Econdmico Cubano, se ha promovido entre otros aspectos la
ampliacién del trabajo en el sector no estatal, con el fin de obtener una gestion mas
eficiente de la economia cubana.

En consecuencia, se ha ido configurando una sociedad mas multiespacial y multiactoral
desde el punto de vista socio productivo, en la cual se ha consolidado la presencia cada
vez mayor de actores privados (Izquierdo y Morin, 2017).

Este incremento sustancial experimentado por el sector no estatal ha tenido de manera
general un comportamiento positivo en el entorno en que se desarrolla, originando una
nueva fuente generadora de empleo a la poblacidén, competencias entre negocios y
entidades estatales ya existentes, obligando a la innovacion de estas empresas y la
necesidad de crear un producto nuevo y diferente (Triana y Maqueira, 2016).

Destaca dentro de esta forma de gestion, el posicionamiento que ha ido adquiriendo la
restauracion privada, especialmente en la capital, creando responsabilidades tales como
el cuidado de la higiene publica y la promocidon de la cocina cubana como elemento de
identidad cultual de la nacion, beneficiando tanto a los empleadores y empleados, como
a la localidad en que se encuentran inmersos y a la sociedad cubana en su conjunto

Esta forma de trabajo ha generado una competencia en la prestacion de servicios cuyo
impacto no solo se ve en los resultados econémicos y financieros, sino en las estrategias
de gestién a partir de la politica comercial que se pone en préactica, lo que limita a los
restaurantes regidos por la administracion estatal a adoptar nuevas formas de estrategias
y diversidad de sus productos (Vidal y Pérez, 2012 y Domenech, 2018).

Teniendo en cuenta lo antes expuesto se concibid el presente trabajo el cual tiene como
objetivo valorar el impacto del restaurante “Nirvana” en la comunidad, investigacion que
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permite a partir del anlisis de los resultados obtenidos establecer acciones para eliminar
los elementos que inciden de manera negativa en la localidad y potenciar los aspectos
positivos, mejorando asi la relacion entre el restaurante, el entorno en que se encuentra y
sus habitantes.

Desarrollo
Metodologia empleada

Para dar cumplimiento al objetivo, inicialmente se recopilé informacion sobre los limites
de la circunscripcién donde se encuentra enclavado el restaurante, obteniendo que la
misma se compone de 4 manzanas y 12 cuadras, de estas ultimas, seis son las mas
cercanas al restaurante, de ahi que fueron las consideradas en el estudio.

A traves de la consulta del libro central de electores de la circunscripcion se determino el
total de nucleos familiares de las cuadras seleccionadas (537), y a partir de dicha
informacion y mediante el programa Sample size calculator, para un nivel de confianza
del 90% y un error muestra del 10%, se determind el tamafio de la muestra, esto es los
nucleos familiares a los cuales se le iba a solicitar la informacion requerida para conocer
el impacto del restaurante en la comunidad, obteniendo un valor de 113.

La informacion se recopil6 a través de una encuesta, empleando un cuestionario elaborado
por los autores, conformado por cuatro preguntas cerradas y una abierta.

Se indago el efecto del restaurante en la comunidad, desde el punto de vista econémico,
recreativo, cultural, como generador de empleo e incidencia en las condiciones de vida
de los pobladores, empleando una escala de Likert de tres categorias que varia de mucho
a nada. De igual forma se valoro la influencia de la instalacion en el comportamiento
social e ingresos personales y familiares de los habitantes, y su responsabilidad en cuanto
a la higiene y preservacion del medio ambiente, mejora de la infraestructura y
conservacion del entorno, utilizando una escala de Likert de 5 categorias (1 muy positiva,
2 positiva, 3 sin consecuencias, 4 negativa, 5 muy negativa). Se solicitd a los encuestados
que expusieran sus datos personales (edad, sexo, escolaridad, ocupacion y tiempo de
residencia en la localidad.

Se estimo la confiabilidad del cuestionario por el coeficiente alfa de Cronbach, indice de
consistencia que toma valores entre 0 y 1 y que es aceptable cuando es mayor de 0,7
(Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010), y la concordancia de las respuestas dadas por los
encuestados, mediante el andlisis factorial, técnica que permite una reduccion de la
dimensionalidad de los datos, a partir de la correlacién entre las variables. Se confirmo la
correlacion mediante la prueba de esfericidad de Bartlett y la pertinencia del anélisis a
través del estadistico Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), el cual indica que es factible cuando
es superior a 0,7 (Lloret, Ferrer, Hernandez y Tomaés, 2014). Para conocer si las
variaciones en las respuestas pudieran estar condicionas por las caracteristicas personales
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de los encuestados y la cercania de sus residencias al restaurante, se realizo la prueba de
contingencia de Chi cuadrado para un nivel de confianza del 95%.

Resultados

Al comprobar la fiabilidad del cuestionario se obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de
0,912, lo que indica que la encuesta aplicada es confiable y los resultados son validos.

La tabla 1 muestra los porcentajes obtenidos para los indicadores socio demogréaficos de
los encuestados.

Tabla 1. Datos socio-demogréaficos de los encuestados

Indicadores %
Autoctono del Municipio Sl L
No 28,9
18-30 31,6
Edad 30-60 46,1
Mas de 60 22,3
Sexo Mascul_ino 57,9
Femenino 42,1
Secundaria 15,8
Grado de escolaridad Preuniversitario 61,9
Técnico medio 46,1
Profesional 21,1
Cuentapropista 21,1
Ocupacién Obrero 25,0
Desempleado 13,1
Jubilado 15,8

Estudiante 3,9
ene-20 23,7

Tiempo de residencia en la comunidad (afios)

21-40 447
Mas de 40 31,6

Fuente: Elaboracion propia

Como puede observarse, el 71,1% de la poblacidon encuestada es nacida en el municipio,
lo que constituye un elemento positivo a la hora de obtener opiniones y juicios sobre los
maés diversos aspectos del entorno, incluyendo los negocios no estatales. Predomina el
rango de edad de 30 a 60 afos (46,1%), y el sexo masculino (57,9%).
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Con relacion al grado de escolaridad se evidencia que solo el 22,4% de los encuestados
es universitario, frente a una mayoria, 61,9% que posee doce grados (preuniversitario y
técnico medio).

Las ocupaciones mas frecuentes en la poblacion encuestada es la de obreros en el sector
estatal, para un 25% del total, sequido de los profesionales. El 21,1 % manifestd ser
cuentapropista sin especificar la labor que realizan. El 76,3% reside en la comunidad por
mas de 20 afos, lo que evidencia el conocimiento que tienen de la misma, su sentido de
pertenencia y responsabilidad social.

La figura 1 refleja las respuestas obtenidas para las variables: actividad econdmica,
recreacion, intercambio cultural, generacion de empleo y condiciones de vida-entorno en
la misma.
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Figura 1. Incidencia del restaurante para cinco de las variables analizadas
Fuente: Elaboracion propia

Como queda demostrado, un 48,7% de la poblacion coincide en que el aporte del
restaurante a la actividad econdmica de la comunidad es poco y un 11,8% plantea que es
nula, sin embargo, el 39,5% opina lo contrario, al considerar que contribuye mucho y que
el restaurante tiene un impacto relativamente positivo en la poblacién. Esos porcentajes,
aunque reflejan cierto equilibrio entre una y otra respuesta, representan opiniones
divididas que pueden estar condicionada por las caracteristicas individuales de los
encuestados.

El comportamiento anterior es similar al del resto de las variables analizadas, En todos
los casos la mayoria opina que el restaurante contribuye poco a la comunidad en lo
relativo a la recreacion, el intercambio cultural, mejora de las condiciones de vida del
entorno y la generacion de empleo, siendo esta Gltima la variable mas devaluada.
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La Tabla 2 hace referencia a la influencia del restaurante en la comunidad, teniendo en
cuenta los indicadores de comportamiento social y los ingresos personales. Se evidencia
un comportamiento satisfactorio para ambas variables.

Tabla 2. Influencia del restaurante en el comportamiento social e ingresos de la
comunidad

Respuestas %

Comportamiento social

Muy positivo 51,3
Positivo 30,3

Sin consecuencias 13,2
Negativo 3,9

Ingresos personales

Muy negativo 1,3
Muy positivo 1,3
Positivo 73,7

Sin consecuencias 14,5
Negativo 79
Muy negativo 2,6

Fuente: Elaboracion propia

El 81,6% de los encuestados aportd opiniones positivas respecto a la influencia del
restaurante en el comportamiento social y de ese porcentaje la mayor parte (51.3%)
considero dicha influencia “Muy positiva”. Tal resultado confirma que el flujo de turistas
en la zona no es fuente de disturbios, como tampoco lo es en el interior del restaurante, a
pesar de estar enclavado en una barriada declarada de alta peligrosidad. Sobre el indicador
referido a los ingresos personales, el 75,0% lo considera “positivo” o “muy positivo”,
siendo este un resultado favorable para la comunidad desde el punto de vista economico.

La figura 2 exhibe los resultados relacionados con la responsabilidad que asume el
restaurante frente al medio ambiente, la infraestructura y conservacion del entorno.
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Figura 2. Incidencia del restaurante en relacion al medio ambiente, la infraestructura y
conservacion del entorno.

Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia que para el 71% de los pobladores el restaurante contribuye de manera
favorable a la preservacion del medio ambiente, los que consideran que la preocupacién
y gestion por la eliminacion de desechos sélidos y liquidos es elevada, y se materializa a
través de las coordinaciones realizadas por el propietario del restaurante con instancias
estatales encargadas de la higiene publica.

Con respecto a la incidencia del restaurante en la mejora de la infraestructura de la zona,
los encuestados en su mayoria (67,1%) estiman que es poca 0 ninguna, siendo la variable
mas devaluada. Durante la realizacion de la encuesta, algunos manifestaron que las obras
constructivas y de restauracion solo se ponen en marcha en el inmueble donde se
encuentra ubicado el restaurante y no se tiene en cuenta el entorno a pesar de que seria
conveniente mejorar su imagen.

El resultado anterior guarda relacion con el encontrado al evaluar la variable
“conservacion del entorno”, donde el 55,2% la evalu6 de poca o ninguna, los argumentos
emitidos fueron los expuestos anteriormente en cuanto a que el restaurante se enfoca a la
mejora de su instalacion y no a su entorno. Algunos encuestados plantearon que no
consideran que esta variable sea responsabilidad total del restaurante, ya que existen
instancias estatales a las que les corresponde el mantenimiento de la infraestructura
publica,

En la tabla 3 se exhiben los resultados de la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin. Se evidencia
que es pertinente realizar el analisis factorial, por cuanto KMO =0,828, mayor de 0,70 y
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la prueba de esfericidad de Bartlett confirma la correlacion existente entre las variables
analizadas, al obtener un valor Chi-cuadrado de 703,261 para una significacion (p<0,05).

Tabla 3. Resultado de la Prueba de KMO

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,828
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 703,261
al 55

Sig. ,000

Fuente: Programa SPSS. Version 22

Las mayores correlaciones se obtuvieron para las variables que se reportan en la tabla 4,
constatandose un resultado congruente.

El impacto del restaurante en la actividad economica de la comunidad guarda estrecha
vinculacidén con la generacién de empleo, las condiciones de vida de sus habitantes y sus
ingresos personales. Existe una relacion significativa entre las actividades de recreacion
que se promueven en la comunidad y el intercambio cultural entre sus habitantes; el
comportamiento social de estos se encuentra en correspondencia con el respeto del medio
ambiente, y las acciones que impacta en el mejoramiento de la infraestructura del barrio,
I6gicamente contribuye a la conservacion del entorno

Tabla 4. VVariables mas correlacionadas

Variables Coeficiente de correlacion
Generacién de empleo 0,909
Condiciones de vida- 0,880
Actividad econdmica 0,911
entorno 0,786
Ingresos personales 0,759
— 0,791
Generacion de empleo
Recreacion Intercambio cultural 0,997
Comportamiento social Respeto al ambiento 0,712

Infraestructura del barrio  Conservacion del entorno. 0,852

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de los resultados obtenidos evidencia que existe variabilidad en las opiniones
de los encuestados en cuanto al impacto que ha tenido el restaurante en la comunidad, lo
que fue corroborado mediante el andlisis factorial, el cual mostré que las respuestas
pueden agruparse en dos conglomerados distantes entre si (Figura 3). Estas discrepancias
pueden explicarse a partir de la informacion derivada de la prueba de contingencia que se
presenta en las tablas 5 y 6.
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Figura 3. Resultados del analisis factorial

Fuente: Programa SPSS. Version 22

N

Como se observa en la tabla 5, existe diferencia significativa (p<0,05) en la respuesta de
los encuestados para la mayoria de las variables analizadas, en funcién de si son
autoctonos del municipio, la edad, el sexo y el tiempo de residencia en la localidad y para
el 60% y 20% de estas en el caso del grado de escolaridad y la ocupacion de los residentes

respectivamente.

Tabla 5. Resultados de la prueba de contingencia de Chi cuadrado (segun
caracteristicas de los encuestados)

Indicadores

Variables Autdctono Ti d

del Edad Sexo Escolaridad Ocupacién 1eT'npo .e

. residencial

municipio

Actividad econdmica 0,15% 011= 0,09=% 0,03 ns 0,001 ns 0,03 ns
Recreacién 067% 018% 0,27=* 0,05 * 0,000 ns 0,37 =
Intercambio cultural 056* 0.61* 0,23= 0,06 = 0,000 ns 0,75%
Generacion de empleo 081* 016* 0,17* 0,21 0,01 ns 0,13 =
Condiciones de vida-entorno 010= 022= 0,09* 0014ns 0,005 ns 0,25 =
Comportamiento social 032= 081= 088= 0,01 ns 0,57 % 0,72 =
Ingresos 0,70= 0,19= 0,31= 0,16 = 0,001 ns 0,22=
Medio ambiente 021= 036= 060* 0,006ns 0,06 = 0,16 =
Infraestructura 0,78* 0,04ns 072% 0,10 = 0,001 ns 0,45 *
Conservacién del entorno 095% 035=% 0,32= 0,42 = 0,005 ns 0,60 =

[1: Diferencia significativa para p<0,05

ns: No significativa

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto a la variable autoctono del municipio, se pudo observar que las respuestas mas
favorables se evidenciaron en los sujetos que son nacidos en la localidad. Esto se traduce,
en que esta parte de la poblacién puede comparar la situacion antes y después de apertura
del restaurante, y tener una opinién méas amplia del impacto que este ha generado. Lo
mismo se aplica a la variable tiempo de residencia donde se evidencia mayoria de
respuestas positivas en los que llevan mas de 40 afios residiendo en el lugar.

Se observé que los mayores de 60 afios se mostraron mas positivos al evaluar el impacto
del restaurante en la comunidad. Se constaté también que para todos los indicadores
estudiados las mayores respuestas positivas fueron emitidas por las féminas, lo que puede
atribuirse a que por las caracteristicas propias del negocio de restauracion y los
complementarios que se han originado a partir de la apertura del restaurante los empleos
que se han generado han sido basicamente para mujeres.

En la tabla 6 se aprecia variacion significativa (p<0,05) para el 60% de las variables, en
funcion de la cercania al restaurante de la vivienda de los encuestados. Se advierte que
dicha diferencia se origina basicamente en las variables que guardan una mayor relacién
con la situacion econdmica y la calidad de vida de la comunidad, obteniéndose los
mejores resultados en la cuadra donde se encuentra enclavado el restaurante.

Tabla 6. Resultados de la prueba de contingencia de Chi cuadrado (segUn cercania de
las viviendas de los encuestados al restaurante)

Variables Significacion
Actividad econémica 0,50
Recreacion 0,03 ns
Intercambio cultural 0,04 ns
Generacion de empleo 0,33*
Condiciones de vida-entorno 0,09=
Comportamiento social 0,40+
Ingresos personales y familiares 0,50
Medio ambiente 0,10
Infraestructura 0,000 ns
Conservacion del entorno 0,000 ns

Fuente: Elaboracion propia
Conclusiones

e La apertura del restaurante objeto de estudio ha incidido de manera favorable en
la comunidad del entorno, aunque no de igual manera para todas las variables
analizadas en la presente investigacion. Destaca su influencia en el mejoramiento
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de las condiciones econdémicas de sus pobladores, variable altamente
correlacionada con la generacion de empleo, condiciones de vida e ingresos
personales de los pobladores.

e La percepcion del impacto del restaurante por los pobladores de la comunidad es
heterogénea y presenta diferencia significativa (p<0,05), siendo valorada de mejor
manera por los nacidos en la localidad, los que residen en esta por un mayor
periodo de tiempo, los adultos mayores de 60 afios, las femeninas y los que habitan
mas proximo a esta.
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Indicators for the measurement of environmental costs in tourist
accommodation entities: A need facing the sustainability of the use of
resources.

MSc. Lidie Perera Conde.!, Anel Nogueiras Valdés.? & Rafael Reinier Alcober Alvarez®

Abstract

The relevance of the use of environmental management accounting in decision making is
aimed at the sustainability of resources, however, Cuban companies do not consider in
their accounting the environmental costs they generate, since the associated accounting
culture is still limited to the environment and the normative base in this sense is scarce.
Greater importance is gained by tourism companies, which demand a large consumption
of resources, impact the environment and in turn depend on them as tourist attractions.
The main objective of this research was to propose indicators to measure the
environmental costs derived from the business management of the Roc Presidente Hotel.
The research techniques used were documentary and content analysis, as well as the
interview, and the data was collected from primary and secondary information sources.
The results obtained led to identify and describe the fundamental aspects of the hotel's
environmental management and propose indicators related to it, which will allow the
entity to measure annual environmental costs and make decisions aimed at achieving
more efficient Environmental Management.

Key Words: Environmental Indicators, Environmental Costs, Environmental
Accounting, Tourism Entities, Hotel.
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La pertinencia del uso de la contabilidad de gestién ambiental en la toma de decisiones
esta dirigida a la sostenibilidad de los recursos, sin embargo, las empresas cubanas no
consideran en su contabilidad los costos ambientales que generan, ya que aun es
limitada la cultura contable asociada al medioambiente y es escasa la base normativa
en este sentido. Mayor relevancia ganan las empresas turisticas, que demandan gran
consumo de recursos, impactan el medio y a su vez dependen de ellos como atractivos
turisticos. La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer indicadores que
permitan medir los costos ambientales derivados de la gestion empresarial del Hotel Roc
Presidente. Se aplicaron las técnicas investigativas de analisis documental y de contenido,
ademas de la entrevista, y los datos fueron recolectados de fuentes de informacion
primaria y secundaria. Los resultados obtenidos conllevaron a identificar y describir los
aspectos fundamentales de la gestion ambiental del hotel y proponer indicadores afines a
dicha gestion que le permitiran a la entidad medir los costos ambientales anuales y tomar
decisiones encaminadas a lograr una Gestion Ambiental més eficiente.

Palabras Clave: Indicadores Ambientales, Costos Ambientales, Contabilidad
Ambiental, Entidades Turisticas, Hotel, Sostenibilidad.

Introduccion

En los ultimos afios el cimulo de impactos medioambientales negativos ocasionados por
la humanidad en el planeta ha alcanzado la gravedad suficiente como para que la sociedad
no solo haya tomado conciencia sobre este problema, sino que ademas exija la adopcion
de soluciones concretas que garanticen la supervivencia en la Tierra de las generaciones
del presente y las del futuro.

La culpa del actual deterioro ambiental ha recaido generalmente sobre las actividades
industriales y el transporte, sin embargo, otros sectores como el turismo también han
provocado impactos al entorno natural y sociocultural de las regiones donde se
desarrollan. El producto turistico incorpora como parte inseparable y esencial de si mismo
una serie de recursos naturales (Martin, 2010) como el clima, la vegetacion, las playas,
montafias, paisajes, y la fauna. Por lo tanto, el turismo no puede prosperar sin una
adecuada calidad del medio ambiente, de ahi la necesidad de desarrollar un turismo
sostenible para garantizar que este sector econdmico tan imprescindible para muchos
paises, incluido Cuba, se ejecute de forma duradera y arménica con el entorno natural.
Solo asi se podrd mejorar y preservar el patrimonio natural y cultural de las regiones,
optimar la calidad de vida de la poblacion residente, y lograr una mayor satisfaccion de
la demanda turistica cada vez mas consciente de la problematica ambiental que afronta el
mundo en la actualidad.

El desarrollo y la instrumentacion de politicas y estrategias nacionales de turismo
sustentable constituyen actualmente un tema de interés global que se ha venido
expresando en la comunidad internacional a través de recomendaciones de varios
organismos. Junto con el resto de la humanidad, Cuba también aboga por el cuidado del
medio ambiente como expresa el Articulo 27 de la Constitucién de la Republicay la Ley
No0.81 de Medio Ambiente. Dentro de estas politicas también se incluye el accionar del
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sector turistico en la isla, que encuentra un espacio en los Lineamientos Econdémicos del
Partido Comunista de Cuba haciendo énfasis en el desarrollo de un turismo sostenible.

Esta preocupacion del gobierno y la sociedad por el deterioro del medio ambiente provoca
una presion creciente sobre las empresas para que éstas asuman un comportamiento mas
respetuoso con el entorno en que se desempefian, animando a los gestores
empresariales a asumir la responsabilidad medioambiental que les corresponde; al
tiempo que les permite afrontar lo que para sus empresas constituye un reto y, a la vez,
una oportunidad competitiva, a través de un desempefio ambiental aceptado por la
colectividad.

El sector turistico y sus respectivas empresas, entre ellas los establecimientos de
alojamiento turistico, no escapan de esta situacion. Los servicios prestados por los hoteles
poseen implicaciones ambientales negativas, en ellos se consume agua, energia, se
generan volimenes de residuales de todo tipo y se ocupa un espacio geografico donde
una mala gestion contribuye a su degradacion, en ocasiones de forma irreversible. Por
este motivo los hoteles se estan viendo en la necesidad de llevar a cabo practicas
amigables con el entorno natural y sociocultural con el que interactdan, teniendo en
cuenta que el medio ambiente aparece como un factor clave en la seleccion de la oferta
turistica en una sociedad cada vez mas concienciada sobre los problemas
medioambientales y los efectos que sobre ese entorno pueden tener los productos de los
que disfruta en sus viajes 0 momentos de ocio. Teniendo en cuenta este rol a asumir por
las empresas turisticas, se hace necesario que las mismas cuenten con herramientas
cientificas que visualicen y cuantifiquen los beneficios y el deterioro que puede
proporcionar o sufrir el medio ambiente como parte inseparable de la misma, asi como el
costo de las acciones que decidan para su cuidado, y mostrar en sus informes econémicos
— financieros la informacién resultante de su relacion con el medio ambiente (Paula,
2011).

Actualmente la practica contable sigue teniendo un dominio econémico, pero la presion
social y académico-investigativa advierten una ruptura del quehacer tradicional contable,
para transitar, de los informes econdmicos, hacia los informes socio-ambientales de la
sostenibilidad. La contabilidad ambiental pretende ampliar el campo de la contabilidad
general, incorporando los efectos medioambientales de las actividades econdmicas de las
empresas; partiendo de la contabilizacion de los costos asociados a situaciones en las que
las mismas deben emplear recursos para la gestion y cuidado del medio ambiente (Paula,
2011). El empleo de esta ciencia de la informacion econdémica facilita las decisiones
directivas relativas a la actuacion ambiental de la empresa a partir de la seleccion de
indicadores, la recogiday andlisis de datos, la evaluacion de esta informacion con relacion
a los criterios de actuacién ambiental, la comunicacion, la revision y mejora periédicos
de tales procedimientos.

Estudios preliminares realizados sobre este particular, de pregrado Paula (2011), Feria
(2012), Pérez (2013), Suarez (2013) y de posgrado Vargas (2013), resaltan la importancia
del desarrollo sostenible del turismo, la necesidad de lograr una gestion ambiental
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eficiente y sostenible; asi como la identificacion y cuantificacion de los  costos
ambientales derivados de los impactos, los riesgos y la vulnerabilidad de las
empresas turisticas, en especial las dedicadas al alojamiento en los destinos turisticos.
Segun la revision bibliogréfica realizada se ha validado la necesidad de que las mismas
cuenten con herramientas como la contabilidad ambiental que permitan cuantificar la
relacion turismo — medio ambiente en la gestion de los destinos turisticos.

La actualidad y pertinencia de la tematica que se aborda demuestra que el desarrollo de
la contabilidad de gestion ambiental es una necesidad en la toma de decisiones dirigida a
la sostenibilidad de los recursos naturales, sin embargo, las empresas cubanas no tienen
en cuenta en su contabilidad los costos ambientales que generan, ya que aln es
limitada la cultura contable asociada al medioambiente y no existe una base
normativa en este sentido. De esta situacion no estan exentas las empresas turisticas
cubanas, entre ellas el Hotel Roc presidente, localizado en Calzada No. 110 esquina G,
Vedado, Municipio Plaza de la Revolucién; Provincia La Habana. Los directivos y
trabajadores del hotel tienen como principio el cuidado del medio ambiente y el
perfeccionamiento de la gestion ambiental y resaltan de gran importancia la necesidad de
contar con alguna herramienta que les permita identificar los costos ambientales
derivados de su gestion, en aras de hacer mas efectiva la toma de decisiones. Para ello se
definié6 como objetivo general: proponer indicadores que permitan medir los costos
ambientales derivados de la gestion empresarial del Hotel Roc presidente.

Metodologia

La presente investigacion es de tipo descriptiva ya que el propoésito fue referir las
principales caracteristicas de la actuacion ambiental del Hotel Roc presidente, asi como
de la contabilidad del hotel, analizando algunos procedimientos que tributan al calculo de
los costos ambientales y otros indicadores. Ademas, tiene caracter no experimental
porque se realizé sin manipular deliberadamente las variables; se observaron fenémenos
ya existentes tal y como se dieron en su contexto actual, y después fueron analizados. Es
de tipo transversal ya que se recolectaron los datos en un sélo momento, en un tiempo
anico, su proposito fue describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado, presentandose un panorama del estado de las variables exploradas en la
investigacion en determinado momento (Hernandez, 2006).

Segun Perell6 (2005), las fuentes de informacién pueden clasificarse en primarias y
secundarias, y ambas; segun su procedencia pueden ser externas o internas, es decir, del
entorno empresarial o de la propia empresa. La informacion primaria es la que se capta
expresamente para la investigacion emprendida, mientras que la secundaria es aquella
que ya esta disponible en el momento de comenzar esta. La informacién secundaria
interna se obtuvo en la revision de documentos del Hotel Roc Presidente como el
organigrama de la institucion, los objetivos para el afio 2018, los indicadores econémicos,
se analizaron el Plan anual de Capacitacion y Desarrollo del 2017, los registros del
consumo de agua, electricidad, gas y combustible, el Balance General y el Estado de

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 188



Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 185 - 200

Resultados al cierre del 2017, los registros de la recopilacion de materia prima y el
Informe sobre el cumplimiento de los puntos de la Guia para la Inspeccién Ambiental
Estatal a Hoteles. Por otra parte, la fuente de informacion secundaria externa provino
fundamentalmente de libros, revistas, monografias, informes de investigaciones en
opcidn a diferentes grados del nivel superior (trabajos de diploma), sitios de internet,
normas nacionales e internacionales, y la reglamentacion ambiental vigente en el pais.
También fueron tomados como fuente de informacion algunos proyectos de investigacion
de organizaciones extranjeras como la Asociacion Espafiola de Contabilidad vy
Administracion de Empresas, Division de Naciones Unidas para el Desarrollo Sostenible,
Agencia Europea de Medio Ambiente, el Ministerio Federal de Medio Ambiente de
Alemania, y otras.

Para la elaboracién de esta investigacion se emplearon varias técnicas, tales como: el
analisis documental, analisis de contenido y la entrevista.

Anélisis documental: se empleé como herramienta clave en la definicion de los conceptos
bases de la tematica que se aborda y para conocer las referencias actuales a ella. Fue de
gran utilidad para la creacion del marco tedrico y referencial sobre las particularidades de
la contabilidad en el sector hotelero, asi como las caracteristicas fundamentales de los
estados financieros. También permiti6 caracterizar la entidad objeto de estudio. Ademas,
los documentos revisados permitieron un mayor conocimiento y objetividad sobre el tema
tratado.

Analisis de contenido: se aplicé en el andlisis de los estados financieros del hotel y de los
indicadores econdémicos, cuyo propdsito basico fue diagnosticar las posibilidades que
brindan para la determinacion de los indicadores de costos ambientales.

La entrevista: se empled como técnica cualitativa de recogida de informacién primaria,
con la intencién de obtener informacion brindada por algunos especialistas del hotel sobre
la actuacion ambiental y la integracion de aspectos ambientales en el sistema contable.

Para el cumplimiento de cada una de las etapas se emplearon métodos de investigacion
tedricos como: Histérico-Logico (para la consulta de la bibliografia disponible
relacionada con el tema, el cual permitid el estudioy planteamiento cronolégico de
las citas de autores en el marco conceptual y en la caracterizacion de la estrategia
ambiental seguida por el objeto de estudio); Analisis-Sintesis (en el procesamiento de la
informacion obtenida para caracterizar la situacion ambiental actual que presenta el Hotel
Roc Presidente, ademas en el andlisis de los estados financieros de la entidad y de los
datos aportados por los cuestionarios); Inductivo — Deductivo (para arribar a
conclusiones generales validas).

El método empirico utilizado fue la observacion no participativa. El uso de este método
permitio tener una percepcion objetiva de la realidad del Hotel Roc presidente en cuanto
a la situacion ambiental y corroborar el nivel de conocimiento de los empleados sobre la
temética medioambiental.
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De la revision tedrica realizada cabe destacar lo referido a los indicadores y en especifico
a los indicadores ambientales. El indicador ambiental es definido como “una expresion
especifica que aporta informacion sobre la actuacion ambiental de la empresa y sobre sus
esfuerzos por influir en tal actuacion” (Agencia Europea de Medio Ambiente, 1999). Este
tipo de indicador juega un papel basico en la etapa de medicion de todo sistema de
contabilidad de empresa porque permiten transformar informacion dispersa y heterogénea
en datos dtiles, comparables y analizables.

Los indicadores ambientales compensan los extensivos datos ambientales en informacion
critica que permite monitorear, establecer objetivos, seguir las mejoras de desempefio y
realizar comparaciones de diferentes informes. Ademas, brindan al gerente ambiental y a
la alta gerencia, la informacion requerida para una gran variedad de datos ambientales.
Ellos permiten a quienes toman decisiones tener una rapida vision del progreso y de los
problemas de proteccion ambiental que todavia deben ser resueltos. Sobre estas bases,
objetivos realistas de mejora de desempefio ambiental pueden ser identificados y
cuantificados, lo cual es necesario para controlar los logros actuales. Esta vinculacion con
el sistema de control tradicional permite el monitoreo de los riesgos ambientales y el
desempefio de deteccidn de oportunidades rentables de mejora (Jash, 2002).

Para definir la clasificacion de los indicadores ambientales se han usado los criterios de
clasificacion general de los que parte la Agencia Europea de Medio Ambiente, y que
establece una interrelacidn entre tres conceptos: produccion, direccion y medio ambiente.
Las decisiones de la direccion de la empresa afectan el desarrollo de las actividades
productivas o "de operaciones” de la empresa. Diferentes aspectos de estas actividades
productivas tienen posibilidad de afectar el medio ambiente. Estas actividades acaban
teniendo impactos concretos y mensurables en el medio ambiente. Tales impactos
mesurables deben tenerse en cuenta, a su vez, para reorientar o modificar las decisiones
directivas.

Segun corresponde a las areas mencionadas, los indicadores ambientales se dividen en
tres grupos: indicadores ambientales de actuacion directiva (IAD), indicadores
ambientales de actividad productiva (IAP), y los indicadores de condiciones ambientales
(ICA). Para elegir los indicadores mas adecuados es necesario tener en cuenta una serie
de criterios y principios generales. Una segunda forma de describir los indicadores
ambientales de empresa es apelar a sus caracteristicas internas, es decir, definir la
tipologia a partir de la forma con que tratan la informaciéon y presentan los datos.
Teniendo en cuenta este criterio, los indicadores pueden expresar sus datos en varios tipos
de medidas, en la presente investigacion se emplearan solamente términos absolutos y
relativos. Medida en términos absolutos: se tratan de indicadores que miden datos basicos
en términos absolutos, por ejemplo, consumo de energia en kw, volumen de produccion
anual, niumero de miembros de la plantilla, entre otros. Medida en términos relativos:
miden la actuacién ambiental de la empresa relacionando dos fuentes de informacion.
Para establecer los indicadores relativos debe hacerse una distincion entre dos tipos de
indicadores: “cuotas” (también llamadas “proporciones”) y “ratios”. Las “cuotas” se usan
para determinar la proporcion del total que corresponde a un subgrupo, mientras que los

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pagina 190



Dexﬁoimltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 185 - 200

“ratios”, por el contrario, relacionan los indicadores absolutos con las unidades operativas
que los han causado, por ejemplo, para calcular en unaempresa productiva la electricidad
(kw) consumida por kilogramo de producto.

Asumiendo los criterios de clasificacion aportados por la Agencia Europea de Medio
Ambiente, la presente investigacion se centrara en los indicadores ambientales de
actividad productiva (IAP) o indicadores de comportamiento medioambiental (ICM), y
en los indicadores ambientales de actuacion directiva (IAD), también conocidos como
indicadores de gestion medioambiental (IGM). Los primeros son entendidos como
“aquellos que aportan informacién acerca de la actuacion ambiental de las operaciones o
de la produccion de las empresas; desde los inputs utilizados (materiales, energia, y
servicios) hasta los outputs resultantes (productos, servicios, residuos y emisiones)”. Por
otra parte, los IGM se definen como “los indicadores que brindan informacion sobre las
politicas, gestion de personal, planificacién, practicas y procedimientos a todos los
niveles de la empresa, asi como sobre las decisiones y acciones relativas a los aspectos
ambientales de la organizacion”.

Para la propuesta de indicadores se ha tomado como referencia el Procedimiento para la
Identificacion de Indicadores Ambientales establecido por el Ministerio Federal de Medio
Ambiente de Alemania (BMUB) y la Sociedad Publica de Gestion Ambiental del
Gobierno Vasco (2000). Consta de cinco etapas: analisis de situacién/ inventario;
establecimiento del sistema de indicadores; recopilacion de datos y determinacion de
indicadores; aplicacion de los indicadores; y revision del sistema de indicadores. Como
el alcance de la investigacion llega hasta la propuesta de indicadores, se han considerado
los aspectos de las tres primeras etapas. La trayectoria investigativa se conformé en 5
etapas como y muestra en la figura 1.

m ¢ Confeccién de un | * Definir los

et esquema de : indicadores

e Caracterizacion costas/gastos * Determinar fuentes ambientales

del departamento N B de obtencién de -
A ambientales

econémico y su

datos para los
sistema contable.

ajustado al hotel. costos/gastos

(s Caracterizacién de |
la actuacion
ambiental del
Hotel

J ambientales.

Figura 1: Trayectoria de la investigacién. Fuente: Elaboracion Propia

Resultados

Como resultado de las entrevistas realizadas, parte del diagndstico de la gestion
ambiental, el Hotel Roc presidente no aplica un Sistema de Gestion Ambiental y carece
de una Comisién de Medio Ambiente. La Especialista de Calidad en conjunto con el Jefe
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de Servicios Técnicos son los que planifican, organizan y controlan las actividades
medioambientales que se realizan en el mismo. En estos momentos el hotel no tiene
definida una politica ambiental y no dispone de un Diagnostico Ambiental actualizado,
por tal motivo se desconocen las no conformidades existentes.

El 25 de mayo de 2010 la Delegacion Provincial del CITMA le otorgé al hotel el
Certificado de Administracién Responsable de la Gestion Ambiental, este no eximia a la
entidad de auditorias ambientales y debia ser renovado al término de 1 afio, proceso que
no se realizd, por tal motivo en estos momentos el hotel no cuenta con esta certificacion.
El 29 de julio de 2008 en el hotel fue realizada la inspeccion ambiental estatal, la cual
certifico que cumplia con las normativas juridicas y técnicas con respecto a la proteccion
del medio ambiente, razén por la cual le fue otorgado el Aval Ambiental por parte de la
Delegacion Provincial del CITMA de la entonces Ciudad de La Habana. Este aval se les
reotorga el 21 de marzo de 2018 y hasta la actualidad la instalacion no ha sido sancionada
0 multada en Inspecciones Ambientales Estatales.

Segun testimonio del personal del departamento econdémico del hotel, en la contabilidad
no se reflejan elementos de gastos ambientales ni se analizan indicadores ambientales.
Solo refieren que se examinan los econdmicos y de eficiencia, los cuales en el 2017
mostraron resultados satisfactorios de manera general.

Propuesta de esquema de costos/gastos ambientales.

Se propone un Esquema de Costos Ambientales (Figura 2) que permitira visualizar el
estado completo de los costos ambientales anuales del hotel. Se sugiere que quienes
trabajen con este instrumento sean la Especialista de Calidad, algunos trabajadores del
departamento econdémico, el equipo directivo del hotel y el Especialista en Ahorro y Uso
Racional de la Energia.

Primeramente, usaran el esquema de forma separada: los contadores identificaran los
gastos ambientales para cada cuenta o categoria de cuentas, mientras que el resto de los
trabajadores calcularan los costos para cada ambiental (agua, energia, desechos sélidos,
etc.).

Posteriormente los resultados seran entrecruzados y revelaran todos los costos del
periodo.

En el esquema se sugiere que los costos identificados sean categorizados por los
siguientes medios ambientales: proteccion del aire ambiental; gestion de portadores
energéticos (agua, electricidad, combustible, y gas); gestion de desechos (sélidos y
peligrosos); disminucion de emisiones (Ruidos); salud y seguridad.

Estos medios ambientales se ajustan a las caracteristicas del hotel objeto de estudio. Para
implementar este esquema en otras entidades, se pueden adicionar otros medios
ambientales, por lo que se ajustaria el mismo a la realidad objetiva de cada institucion;
por ejemplo, para un hotel ubicado en primera linea de playa, seria imprescindible incluir
un medio ambiental titulado Proteccion de la Biodiversidad y el Paisaje.
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Figura 2: Esquema de Costos Ambientales Fuente: Elaboracion Propia

Las categorias de costos/gastos ambientales incluidas en el esquema se explica por cada
una las partidas o subcuentas que pudieran facilitar la obtencidn de los valores a otorgarles
a los mismos (Figura 3).

Del esquema de costos ambientales disefiado, la participacion de costos por medio
ambiental y por subcategoria de costos puede ser calculada, por lo tanto, a partir de la
aplicacion de este esquema se obtendran diferentes indicadores de costos ambientales que
les permitiran a los directivos basarse en informacion econémica para la toma de
decisiones en materia ambiental. La fuente de informacion para ello, en un analisis de los
estados financieros y la entrevista realizada se muestra en la figura 4.

Otra de las ventajas de los indicadores de costos ambientales es que, al traducir los asuntos
ambientales a costos e ingresos, permitiran expresar variables diferentes en una misma
unidad. Por ejemplo, si se deseara sumar o comparar los datos entre los diferentes
portadores energéticos seria necesario utilizar factores de conversion para lograr expresar
el consumo de todos los portadores en kilovatios hora (kWh) o megavatios hora (MWh).
En este caso, para evitar errores de calculos durante la conversion y facilitar el trabajo de
los gestores, utilizar indicadores de costes ambientales puede ser una alternativa viable,
de esta manera podria calcularse qué porciento representa el consumo de agua del
consumo total de todos los portadores energéticos.
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Figura 3: Esquema de costos por categoria

Fuente: Elaboracion Propia
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Los ingresos por la venta de materia prima y
los desechos peligrosos son registrados como Otros
Ingresos.
Contratos con la Empresa de Recuperacion de
Materia Prima.
Registros del departamento de Servicios
Tecnicos
Figura 4: Fuentes de obtencion de datos
Fuente: Elaboracion Propia
Propuesta de Indicadores Ambientales.

La propuesta de indicadores ambientales para el Hotel Roc presidente se deriva de la
clasificacion general de los indicadores ambientales. En este contexto se han disefiado
Indicadores de Comportamiento Ambiental (Figura 5 y 6) e Indicadores de Gestion
Ambiental (Figura 7). Para cada indicador se especifico el nombre, la unidad de medida
en que debe ser expresado, y las observaciones (fuentes de datos, formulas, y otras
aclaraciones) que se consideraron pertinentes para una adecuada aplicacion de los
mismos. El Subdirector General, los jefes de cada departamento implicado, y la
Especialista de Calidad seran los responsables de recopilar los datos.

Las unidades de medida de los indicadores estdn expresadas en términos absolutos y
relativos. En el caso de los indicadores ambientales absolutos, estos podran obtenerse a
partir de fuentes de datos existentes en la empresa como, por ejemplo: los registros del
departamento de Compras, los consumos de portadores energéticos, la documentacion
relacionada con el control de la materia prima, el inventario de las especies de plantas, el
Plan de Capacitacion y Desarrollo, y los registros contables (a partir de la implementacion
del esquema de costos/gastos ambientales), entre otros.

Indicadores de Comportamiento Medioambiental (Indicadores de entrada)
Actividades Indicador Unidades Observaciones

1. Uso de productos biodegradables y sustancias peligrosas

Cantidad de productos hiodegradables Absoluto (ndmero) 1. Lainformacion necesaria para los indicadores
1.1 Uso de productos usados para la limpieza propuestos podra ser encontrada en los registros
biodegradables para la del departamento de Compras.
limpieza Proporcion de productos biodegradables Relativo (%) 2. Formula: (Cantidad de productos biodegradables
con respecto al total de productos usados para la limpieza/Total de productos para Iz limpieza)
para la limpieza % 100
Consumo de productos biodegradables Absoluto (kg) 3, Debera ser calculado para cada producte
biodegradable.

Gastos en productos hiodegradables usados | Absoluto (Moneda 4, Recurrir a la informacidn que aporta el esquema
para la limpieza total) de costos/gastos ambientales disefiado (1.2).

Figura 5: Imagen parcial de la tabla propuesta al hotel. Indicadores de entrada.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Desde un punto de vista ecolégico, los indicadores absolutos seran el enfoque principal
del hotel porque muchos de ellos representaran el consumo de recursos por parte de la
empresa y su emision de sustancias contaminantes, por ejemplo, diversidad de sustancias
peligrosas usadas en el hotel, cantidad de agua consumida, gasto por desperdicios de agua,
cantidad de desechos peligrosos generados, entre otros. Por otra parte, los indicadores
relativos demostraran si las medidas ambientales dan lugar a mejoras, por ejemplo, en el
aumento de las tasas de reciclaje y reutilizacion de las materias primas, y el ascenso de la
proporcion de productos biodegradables con respecto al total de productos usados para la
limpieza.

Los indicadores de tipo absoluto y relativo permitiran a los directivos del hotel establecer
y cuantificar sus objetivos ambientales. La definicion de objetivos absolutos podra ser
empleada, por ejemplo, cuando se desee eliminar por completo materiales especificos
(sustancias peligrosas) importantes para el medioambiente o cuando se deba hacer un
cambio para emplear versiones mas seguras para el medio ambiente (productos
biodegradables).

Indicadores de Comportamiento Medioambiental (Indicadores de Salidas)
3.1 Gestion de desechos
Cantidad de equipos para el tratamiento de | Absoluto (nimero) 1.La informacién para este indicador se puede
los desechos encontrar en el departamento de Seguridad y
Proteccion
Gastos en equipos para el tratamiento de Absoluto (moneda 2. Acudir a la subcategoria 1.1 del esquema de
3.1.1Tratamiento de los desechos total) costos ambientales.
desechos sélidos Tiempo invertido por los trabajadores de Absoluto (horas) 3, El jefe del departamento de SSTT y la Jefa de Ama
SSTT y las camareras de area en realizar el de Llaves seran los encargados de determinar esta
mantenimiento de estos equipos informacién,
Gasto segun el tiempo invertido por los Absoluto (moneda 4. La subcategoria 1.1 contiene los datos necesarios
trabajadores de SSTT y camareras de drea total) para este indicador.
en actividades de tratamiento de desechos
Cantidad de empresas contratadas para el Absoluto (nimero) 5. El jefe de Seguridad y Proteccién y el de Servicios
mantenimiento de estos equipos Técnicos son los que dominan esta informacion
Cantidad de empresas contratadas para el dentro del hotel.
tratamiento de desechos
Gastos en servicios externos para el Absoluto (moneda 6. En el esquema de costos/gastos ambientales las
mantenimiento de estos equipos total) subcategorias 1.4 y 1.5 son las que contienen los
Gastos en servicios externos para datos de estos indicadores.
tratamiento de desechos
3.1.2 Aprovechamiento de | Cantidad total de desechos inorganicos Absoluto (kg) 1. La informacién necesaria para el cdlculo de estos
desechos inorganicos para | generados indicadores se encuentra en el departamento de

Figura 6: Imagen parcial de la tabla propuesta al hotel. Indicadores de salida. Fuente:
Elaboracién Propia.

Las cifras de objetivos relativos seran idoneas cuando un consumo especifico no se pueda
evitar completamente, pero en proporcion con el volumen de operacion pueda emplearse
maés eficientemente o utilizarse en menor porcentaje, por ejemplo, para el consumo de
agua, energia o gas por habitaciones ocupadas.
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Indicadores de Gestién Mediocambiental

Actividades Indicador Unidades Observaciones
Cantidad de auditorias ambientales 1. Recientemente el hotel fue inspeccionado por el
1. Realizacion de efectuadas CITMA para verificar el cumplimiento de los
auditorias ambientales Desviaciones descubiertas en auditorias requisitos que deben cumplirse para la obtencion
ambientales Absoluto (nimero) del Aval Ambiental. Dicha inspeccién pudiera ser
Medidas de mejora propuestas para tomada en cuenta para los indicadores propuestos
cuestiones ambientales en este blogue.

Medidas correctivas llevadas a cabo

Proporcién de propuestas de mejoras 2. Férmula: (Nimero de medidas correctivas

llevadas a cabo Relativo (%) levadas a cabo / Total de medidas de mejora
propuestas ) x 100

Grado de consecucion general de los 3, Férmula: (Ndmero de objetivos ambientales

Figura 7: Imagen parcial de la tabla propuesta al hotel. Indicadores de Gestion
ambiental.

Fuente: Elaboracion Propia.
Consideraciones generales.

La seleccidon de los indicadores propuestos ha sido una seleccion inicial basada en datos
existentes en el hotel (fuente de informacion interna). Los mismos podran irse
perfeccionando con el cursar del tiempo hasta conformar un complejo sistema de
indicadores que brinde informacion sobre el comportamiento ambiental de la empresa.
Podran calcularse con una frecuencia anual para hacerlos comparables afios tras afio. Solo
desarrollandolos de forma periddica podran usarse como instrumento de gestion eficaz.

Las comparaciones de series temporales permitiran detectar puntos débiles y poner de
manifiesto potenciales de optimizacion, lo que asegura que se fijen objetivos realistas.

La medicion de los aspectos ambientales del hotel a través de los indicadores permitira
determinar objetivos cuantificables. EI examen periddico de los indicadores ambientales
no solo apoyara el seguimiento y control sistematico de los objetivos, sino que también
proporcionard declaraciones sobre la mejora continua de cuestiones ambientales
importantes. Los indicadores facilitaran la elaboracion de informes y declaraciones
ambientales, ya que permiten representar hechos de manera compacta y concisa.

Conclusiones

e Las herramientas elaboradas devienen en instrumento para el comienzo de la
cuantificacion de los costos ambientales lo que permitira la toma de decisiones y
la mejora implementacion de un sistema de Gestion ambiental. Los indicadores
de costos ambientales propuestos contribuiran a traducir los asuntos ambientales
del hotel en costos, lo que permitird aunar los objetivos ambientales que se tracen,
con la rentabilidad econdmica del hotel. El calculo de los costos de las actividades
ambientales en conjunto con la aplicacion de indicadores de comportamiento y de
gestién ambiental (absolutos y relativos) permitira la formulacion de politicas para
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la toma de decisiones que contribuyan a un mejor desempefio ambiental del hotel.
El esquema de costos/gastos ambientales propuesto permitira identificar los
gastos que generan las actividades empresariales para el cuidado y conservacion
del medio ambiente, a partir de su separacion de los elementos de gastos
empresariales. La contabilidad del Hotel Roc presidente no tiene en cuenta los
principios de la contabilidad ambiental, por lo que el célculo de los costos
ambientales constituye una propuesta novedosa para la entidad.
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Proposal of strategic actions for the implementation of the online business
model in the agencies of the OSDE Viajes Cuba

Lic. Alfonso Lazaro Roche Gongora.t

Abstract

E-commerce is one of the fastest growing trends in the travel and tourism industry. In
Cuba, the government travel agencies grouped in the OSDE Viajes Cuba have considered
incorporating electronic commerce into their business model. However, there are still
many limitations on the websites of these agencies and payment gateways have not been
activated on most of these sites. Likewise, each agency separately carries out its own
strategy for implementing the online business model.

This paper proposes a group of strategic actions to implement and perfect the online
business model in OSDE Viajes Cuba travel agencies. For this, the best practices of the
leading online travel agencies in the sector, the main trends related to electronic
commerce in travel agencies and the experience accumulated by the OSDE Viajes Cuba
agencies were taken into account.

Among the main proposals are: guidelines to follow for the design of websites and the
selection of payment gateways, creation of an electronic commerce department within the
agencies, development of online reputation management campaigns and social networks
, establishment of a competitive pricing strategy, activation of loyalty programs,
implementation of a collaboration strategy among Cuban travel agencies regarding
electronic commerce, among others.

Key Words: Online Business Model, E-Commerce, OSDE Viajes Cuba, Online Travel
Agency, OTA.

Resumen

! Profesor de la Facultad de Turismo de la Universidad de La Habana, alroche95@gmail.com
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El comercio electronico es una de las tendencias con mayor auge en la industria de viajes
y turismo. En Cuba, las agencias de viajes gubernamentales agrupadas en la OSDE Viajes
Cuba se han planteado incorporar el comercio electrénico a su modelo de negocio. Sin
embargo, todavia existen muchas limitaciones en los sitios web de estas agencias y no se
han activado pasarelas de pagos en la mayoria de estos sitios. Asimismo, cada agencia
por separado lleva a cabo su propia estrategia de implementacion del modelo de negocios
online.

El presente trabajo propone un grupo de acciones estratégicas para implementar y
perfeccionar el modelo de negocios online en las agencias de viajes de la OSDE Viajes
Cuba. Para ello se tuvo en cuenta las buenas practicas de las agencias de viajes online
lideres en el sector, las principales tendencias relativas al comercio electronico en las
agencias de viajes y la experiencia acumulada por las agencias de la OSDE Viajes Cuba.

Entre las principales propuestas se encuentran: pautas a seguir para el disefio de los sitios
web y la seleccion de pasarelas de pagos, creacion de un departamento de comercio
electronico dentro de las agencias, desarrollo de campafias de gestion de la reputacion
online y de redes sociales, establecimiento de una estrategia de precios competitiva,
activacion de programas de fidelizacion, implementacion de una estrategia de
colaboracién entre las agencias de viajes cubanas con respecto al comercio electrénico,
entre otras.

Palabras Clave: Modelo De Negocios Online, Comercio Electrénico, OSDE Viajes
Cuba, Agencia De Viajes Online, OTA.

Introduccion

A partir de la década de 1990, el mundo experimentd una verdadera revolucion
tecnoldgica con la aparicién y rapida adopcion de la internet como parte de la vida
cotidiana. La gran mayoria de los negocios necesitaron adaptarse a este fenbmeno en aras
de sobrevivir, pues se ha mantenido in crescendo, de forma ininterrumpida, una tendencia
del gran publico a utilizar la internet, no solo para la busqueda de informacidn, sino cada
vez mas para concretar la compra de productos y servicios. Por tal motivo, el comercio
electronico ha cobrado un auge sin precedentes que ha llevado a muchas empresas a
lanzarse al mundo digital para no perder un segmento de mercado cada vez mayor.

En el caso de Cuba, a pesar del desfase tecnoldgico asociado a la falta de infraestructura
y recursos para invertir en las telecomunicaciones, muchas empresas se han sumado a la
campafia internacional de conquista del ciberespacio. Ademas, el estado cubano, en
especial desde el 2017, ha abogado por la incorporacion del modelo de negocios online
en los sectores que necesitan de él para su correcto posicionamiento y comercializacion.
Tal es el caso del sector del turismo, que ha logrado insertarse en el mundo digital. En
este sentido, se ha desarrollado el portal de informacion al turismo y ventas online Cuba
Travel, asi como sitios web de hoteles, agencias de viajes, transportistas, restaurantes y
cadenas hoteleras.
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Uno de los grupos empresariales mas importantes para el turismo cubano es la OSDE
Viajes Cuba, entidad que agrupa a las cuatro agencias de viajes principales del Ministerio
de Turismo: Viajes Cubanacan, Cubatur, Ecotur y Havanatur. Si se tiene en cuenta el
estado de los sitios web de las agencias de viajes citadas son evidentes un grupo de
limitaciones de disefio, accesibilidad e inclusion del modelo de negocios online. La
presente investigacion plantea como su principal problema de investigacion las siguientes
cuestiones: las agencias de viajes del grupo Viajes Cuba se muestran rezagadas en
comparacion con sus competidores en los niveles internacional y regional debido al
insuficiente grado de utilizacion del modelo de negocios online, que posee uno de los
indicadores de crecimiento mas elevados del sector. Esta situacion provoca una
ralentizacion en el crecimiento de las agencias vinculadas al grupo y constituye una
amenaza en el medio y largo plazo para la supervivencia de las mismas si no se toman las
medidas pertinentes.

Para dar respuesta a esta problemaética el presente trabajo se traza como objetivo general:

«  Proponer un grupo de acciones estratégicas que permita a las agencias de viajes
del grupo Viajes Cuba la implementacion del modelo de negocios online teniendo
en cuenta las especificidades del contexto cubano actual.

« Los objetivos especificos de la investigacion son:

» Investigar las principales tendencias en los niveles regional y mundial sobre el
modelo de negocios online para las agencias de viajes.

»  Establecer las acciones estratégicas de la propuesta en base a las buenas practicas
de las OTA lideres del sector, las principales tendencias relativas al negocio
online para las agencias de viajes y la experiencia acumulada por las agencias de
la OSDE Viajes Cuba respecto al comercio electrénico.

Metodologia

La unidad de analisis del presente estudio es la OSDE Viajes Cuba y las diferentes
agencias de viajes asociadas a la misma: Viajes Cubanacan, Cubatur, Ecotur y Havanatur.
Las técnicas y métodos empleados se enfocaron en la obtencion de informacion relativa
a diferentes aspectos del comportamiento humano con el objetivo de implementar y
perfeccionar el modelo de negocios online en las agencias de viajes del grupo Viajes
Cuba.

Por otra parte, se llevd a cabo una busqueda planificada y sistematica de informacién de
caracter primario y secundario. Los datos obtenidos permitieron comprender el objeto de
estudio y crear una propuesta de mejoras a partir del resumen del saber hacer de los lideres
del sector de las agencias de viajes online y la experiencia acumulada por las agencias
cubanas analizadas. La informacion primaria se alcanz6 a partir de la observacion del
objeto de estudio y las entrevistas y consultas a expertos en la materia. Asimismo, la
informacion secundaria se recuperé de bibliografia variada publicada por expertos en el
tema de estudio, documentos rectores de las agencias de viajes estudiadas y analisis de
paginas web.
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Los métodos y técnicas empleadas para la investigacion fueron: historico-16gico, analisis-
sintesis, induccion-deduccion, enfoque a sistema, hipotético-deductivo, analisis
bibliografico, observacidn cientifica y entrevista a expertos

Propuesta de acciones estratégicas para la implementacion del comercio online en
las agencias de viajes del grupo viajes Cuba.

La presente propuesta de acciones estratégicas ha sido elaborada a partir de una busqueda
bibliografica extensiva sobre el desarrollo del modelo de negocios online para las
agencias de viajes. Asimismo, se han tenido en cuenta los resultados del trabajo de
diploma “El modelo de negocios online para las agencias de la OSDE Viajes Cuba”
(Roche, 2019) que abarca el analisis del saber hacer de las agencias de viajes online:
Expedia, Booking, Despegar y Almundo y expone ademas las principales fortalezas y
debilidades de las agencias de la OSDE Viajes Cuba con respecto al comercio electrénico.

A continuacién, se analiza un grupo de lineas de accion para la implementacion exitosa
de un modulo de comercio online en las agencias de viajes del grupo Viajes Cuba.

Disefio y gestion del sitio web

En primer lugar, para la puesta en practica de un médulo de comercio online, se debe
garantizar el lanzamiento de un sitio web. La importancia de poseer un sitio web eficiente
radica en que este constituye el punto neurélgico de la estrategia de comercio-e, pues la
venta de los productos se concreta alli. Un sitio web de calidad debe cumplir los siguientes
puntos:

1- Disefio atractivo y dindmico: el sitio debe ser visualmente atractivo para los visitantes
en aras de garantizar su permanencia en él. De esta forma, se prioriza el contenido visual
en forma de iméagenes y videos que describan los productos y servicios que se ofrecen.
Este contenido multimedia debe poseer un formato de alta calidad que resulte impactante
para el cliente potencial e incite la compra de los productos. Por otra parte, los textos
utilizados deben ser claros y sencillos, con un lenguaje correcto y accesible a todos los
publicos.

2- Multilingte: un sitio web publicado en varios idiomas es fundamental para atraer
clientes de otras latitudes. En el caso de una agencia de viajes, el sitio debe estar publicado
en los idiomas de los principales mercados emisores de la compafiia.

3- Navegacion intuitiva: el sitio debe poseer una usabilidad e interfaz sencillas para que
los usuarios puedan consultar fluidamente los contenidos del sitio.

4- Capacidad multiplataforma: debe adaptarse al tamafio de pantalla de los diferentes
dispositivos. De esta forma se garantiza la audiencia de los usuarios de teléfonos mdviles,
tabletas y otros dispositivos inteligentes.

5- Velocidad de carga: constituye un aspecto clave para evitar que los clientes salgan
prematuramente del sitio sin haberlo visto siquiera. Los gestores del sitio y el equipo de
soporte técnico deben seguir un grupo de buenas practicas relativas a la optimizacion de
contenidos para que las paginas carguen lo mas rapido posible.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pagina 204



Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 201 - 217

6- Optimizacion SEO: este aspecto es imprescindible para el posicionamiento del sitio en
los motores de busquedas. De esta manera, se contribuye a que la agencia de viajes en
cuestion aparezca en los primeros resultados de los buscadores principales como Google,
Bing y Yahoo. De hecho, la consultora (Reason Why, 2018) asegura que el éxito de las
agencias de viajes online se encuentra en aparecer en la primera pagina de Google.

- Integracion de un modulo B2B para facilitar el intercambio con los intermediarios del
sistema de distribucion turistico, en especial las agencias de viajes emisoras y los
turoperadores. Segun (Salgado, 2019) se debe considerar habilitar un acceso exclusivo al
sitio para los clientes B2B o crear un sitio web especializado solamente en el comercio
entre empresas.

8- Garantizar las caracteristicas inherentes a la web 2.0 en el sitio para facilitar un
intercambio de comunicacién bidireccional entre la empresa, los clientes y los usuarios
del sitio. Por ejemplo, se puede incluir la posibilidad de dejar comentarios sobre la
experiencia del viaje en el propio sitio, crear una aplicacion de atencion directa en linea,
habilitar un foro en el que los viajeros puedan intercambiar ideas entre ellos y con la
empresa, entre otras funcionalidades.

Activacion de la pasarela de pago y otros medios de pago electrénico

Para autores como (Quelle, 2017) y (Urbano, 2016) la activacion de una pasarela de pago
constituye otro de los requisitos basicos para la puesta en marcha de un médulo efectivo
de comercio electrénico. Es gracias a los servicios de intermediacion ofertados por estos
proveedores que los clientes finales pueden contratar de manera facil e intuitiva los
diferentes productos online ofertados por la compariia. No obstante, en el caso de Cuba
la seleccion y activacion de una pasarela de pagos resulta complejo debido a las
consecuencias del blogueo estadounidense que impide a las principales pasarelas de
pagos internacionales hacer negocios con Cuba.

Sin embargo, existen dos compafiias que operan en el pais que permiten las transacciones
electrénicas desde bancos europeos hacia la Isla. Estas son Azuba y Bidaiondo, ambas
radicadas en Espafa. La primera de ellas cuenta con una experiencia mas amplia en Cuba
mas no posibilita las transacciones desde bancos estadounidenses; es decir, los
ciudadanos norteamericanos no pueden utilizar los servicios de esta comparfiia para
comprar productos turisticos cubanos de manera online. Por otra parte, Bidaiondo posee
la ventaja competitiva de ofertar a las agencias de viajes que contraten sus servicios la
posibilidad de comerciar con el mercado de Estados Unidos.

Por otra parte, las agencias de viajes estudiadas podrian negociar con los bancos cubanos
la implementacion de una pasarela de pago local que permita a los clientes nacionales
comprar sus productos de manera online. Ademas, se podria aprovechar la iniciativa de
la pasarela de pago Pasared, desarrollada por la Empresa de Tecnologias de la
Informacion para la Defensa (Xetid) para que los clientes que cuenten con una tarjeta
multibanca o telebanca puedan adquirir los diferentes productos ofertados por las
agencias de viajes del grupo Viajes Cuba.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pagina 205



Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 201 - 217

Para ello, esta posibilidad de pago se habilitaria en los sitios de venta de las agencias, en
las aplicaciones para moviles que se desarrollen y en otros sitios web del sistema turistico
cubano que se creen para la venta a los clientes nacionales. Con esta tecnologia, las
agencias de la OSDE podrian satisfacer las necesidades del turismo nacional y desarrollar
campafias de marketing para captar a este segmento de mercado. Ademas, esta iniciativa
se traduciria en una reduccién importante en sus costos de operacion puesto que
necesitarian menos personal para atender las ventas directas.

Gestioén de los recursos humanos

El autor considera que la creaciéon de un equipo de trabajo especializado en comercio
online constituye una condicion sine qua non para el éxito del modulo de comercio
electronico de las agencias de viajes de la OSDE Viajes Cuba. En el caso de una OTA, el
capital humano contratado debe poseer un abanico de aptitudes y actitudes tales como
conocimientos avanzados sobre comercio electronico, marketing online, gestion de redes
sociales, capacidad de trabajo en equipo y habilidades basicas de creacidn de sitios web
y SEO. También debe contar con un marcado enfoque al cliente en aras de satisfacer y
superar las expectativas de los consumidores. Por otra parte, los especialistas que trabajen
directamente con los clientes deben poseer elevadas habilidades comunicativas y de
redaccion.

Con respecto al tamafio del area de comercio online, el autor considera que debe ser
directamente proporcional al éxito del modelo, por lo que puede variar desde una unidad
casi virtual hasta una UEB independiente. En la medida en que crezca y se consolide el
nuevo médulo de e-commerce se deben contratar a un mayor nimero de especialistas que
gestionen funciones mas especificas y sean capaces de brindar una atencién cada vez mas
rapida y eficiente a las solicitudes de los clientes.

Ademas, el autor recomienda que las agencias de la OSDE habiliten un puesto de trabajo
para un maximo responsable de comercio-e. En dependencia del tamafio que adquiera el
departamento de comercio online y la carga de trabajo del jefe del equipo el puesto podria
evolucionar hasta un subdirector o director de comercio-e. Este directivo debera contar
con los niveles de autorizacion suficientes para desarrollar sin trabas el comercio
electronico en la empresa.

Por otra parte, el autor considera que la funcién de creacion de paquetes y productos
turisticos especializados para los clientes online debe ser llevada a cabo dentro del
departamento de comercio-e. De esta manera se garantizaria una respuesta rapida a las
solicitudes de los clientes, aspecto que constituiria una ventaja competitiva para la
empresa. Logicamente, para el desarrollo eficiente de esta funcion los especialistas del
departamento deben tener acceso a las capacidades contratadas de la agencia en tiempo
real.

También, desde el area de comercio electronico se debera llevar a cabo la funcion de
gestién de redes sociales. Para ello serd necesario contratar a un especialista con
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formacion como community manager. Esta persona sera la encargada de convertir a las
redes sociales en herramientas de promocion, comunicacion, retroalimentacion y canales
de venta.

Herramientas y estrategias propuestas para la implementacion del comercio-e
Gestion de la reputacion online y estrategia de marca

Una de las acciones indispensables para el desarrollo de una campafa de gestion de la
reputacion online es activar en los sitios web de las agencias de viajes cubanas un sistema
de opiniones que permita a los usuarios emitir sus criterios sobre los servicios y paquetes
contratados. También resulta recomendable habilitar la posibilidad de compartir
contenido multimedia para los usuarios del sitio. De esta manera se promueve la
generacion de contenidos en forma de imagenes y videos en el sitio web institucional.

Por otra parte, es necesario prestar especial atencion a la reputacion online en los sitios
de opiniones de viajeros, como Tripadvisor. Esta practica resulta particularmente
importante porque las opiniones de estos sitios no pueden ser intermediadas por la
compafia. Asimismo, se deberd incitar a los clientes a compartir sus experiencias en estas
redes y responder a la mayor cantidad posible de opiniones de viajeros, en especial
aquellas opiniones que meriten una disculpa o un agradecimiento especial (Craig &
Edward, 2014).

Otra de las pautas esenciales para establecer la camparia de gestion de la reputacion online
es una estrategia preconcebida ante situaciones de crisis. Resulta practicamente imposible
satisfacer a todos los clientes de la compafiia y siempre habra algunos que no estaran
felices con su experiencia y publicaran opiniones negativas en las redes sociales. Los
especialistas del departamento de comercio-e deben crear con anterioridad un plan de
accidn ante casos de crisis de comentarios negativos. Como regla general, las respuestas
oficiales deben ser empaéticas, respetuosas y coherentes con los aspectos criticados. Para
(Velazquez, 2019), las reglas béasicas para la gestion de comentarios negativos son: evitar
tiempos largos de respuesta, no ignorar el problema y no limitar la comunicacion.
También (Lopez, 2019) asegura que se le debe dar respuesta al 100% de los comentarios
negativos en un periodo de tiempo corto. Con esta practica se evitan repeticiones de
evaluaciones negativas y la empresa gana en credibilidad online. Ademaés, han de
analizarse las causas de las experiencias negativas y corregir los errores detectados.

Asimismo, para la administracion del brazo online de las agencias de viajes cubanas se
debe velar por la promocion y consolidacion de la marca que representa a cada agencia
en el sector de los viajes. En este sentido, debe existir una cohesién entre los
departamentos online y offline para defender a la marca, ya que ambos utilizaran el mismo
nombre comercial. Para el departamento online, resulta particularmente importante que
la marca adquiera una reputacion de confiabilidad, seguridad, profesionalidad, calidad en
los servicios, adecuada relacion calidad-precio y eficiente sistema de atencién al cliente.
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De esta manera, a medida que el brazo online de la agencia se desarrolle, la marca
adquiriria mayor prestigio y las ventas globales aumentarian.

Gestidn de redes sociales

Para la gestion de las redes se recomienda la creacion de perfiles institucionales en las
principales redes sociales de la actualidad como Facebook, Instagram, YouTube,
LinkedIn, Twitter y Pinterest. Los especialistas de cada agencia decidirian qué perfiles
institucionales abrir en dependencia de su popularidad en los principales mercados de la
empresa.

Es importante destacar que cada red social se enfoca en tipos de contenido diferentes,
por lo que las publicaciones deben ser coherentes con el formato de la red social. Por
ejemplo, Facebook se utiliza con frecuencia para publicar contenido diverso que combine
fotografias con textos y videos. Por otra parte, Instagram y Pinterest son redes mas
visuales por lo que la calidad de las fotografias empleadas debe ser elevada. Asimismo,
LinkedIn pudiera ser utilizada para publicar y compartir contenidos relevantes del sector
de las agencias de viajes. Con esta practica se afianza la posicion de la empresa como
especialista en el area. En el caso de Twitter, si bien ha perdido mucha popularidad se
utiliza todavia para compartir informacion en tiempo real y lanzar encuestas.

Para garantizar la efectividad de las redes sociales debe existir a nivel de departamento
un conjunto de objetivos que permitan medir cuantitativa y cualitativamente el alcance
de estas herramientas. Asimismo, los contenidos a publicar deben ser planificados con
antelacion de forma que se garantice una periodicidad marcada en las publicaciones. Por
tal motivo, es fundamental la creacion de un calendario editorial para subir contenidos a
laweb. Cabe destacar que toda la informacion compartida no debe ser sobre los productos
y servicios de la agencia. Se debe promover también informacion vinculada al sector de
los viajes que resulte relevante para los publicos objetivos de la empresa. De hecho,
especialistas en el sector del marketing digital y la gestion de redes sociales, como
(Calcaneo, 2018), (Santos, 2018), (Quero, 2018) y (Guibert, 2018) recomiendan que la
mayor parte del contenido posea informacion valiosa para el cliente y la menor parte
describa y promocione la marca o los productos de la empresa.

Por otra parte, el autor recomienda al personal encargado de la gestion de redes sociales
que considere la factibilidad de adquirir herramientas de pago para la gestion de redes
sociales. De esta manera se facilitaria la labor del community manager, puesto que tendria
acceso a la automatizacion de los contenidos, al monitoreo de las redes sociales y a los
informes generados por estas herramientas. Algunas de las plataformas mas populares
para la gestion de redes son: Hootsuite, Buffer y Metricool (Websal00, 2018).

En el nivel de la OSDE se recomienda la creacion de un protocolo de evaluacion y control
de la gestion de las redes sociales de las diferentes empresas asociadas al grupo. Para ello,
se deben crear indicadores de control y contratar personal especializado en la
administracion y gestion de redes. Por ejemplo, un social medio manager seria el
individuo encargado de elaborar las directivas de gestion y calidad que los community
managers de cada agencia deberian seguir. Esta persona podria monitorear también la
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evolucion de los perfiles institucionales de cada agencia, trazar estrategias generales para
su mejora y proponer cambios pertinentes.

Estrategia de precios competitiva

Para gestionar la variable precio, el autor de este trabajo recomienda que el departamento
de comercio online establezca valores inferiores, o al menos similares, a los precios
finales de los turoperadores. De esta manera, se promueven las ventas directas y se reduce
la dependencia de los canales tradicionales. Asimismo, se garantiza que los sitios de las
agencias de viajes cubanas adquieran la reputacion de poseer buenas ofertas que a la larga
afianzaran el comercio-e como modelo de negocios. Ademas, durante la temporada baja
se pueden lanzar ofertas especiales directas al cliente final que sean rentables tanto para
los prestatarios locales como para las agencias cubanas.

Una politica de precios inferiores a los ofertados a los intermediarios dependera de los
contratos especificos que se hayan concertado con estos. En algunas ocasiones los
intermediarios presentan clausulas en los contratos que obligan a las agencias de viajes a
brindar un precio inferior o similar al precio ofertado al resto de los canales de
distribucion. De esta manera, ante posibles violaciones, las agencias cubanas podrian
sufrir reclamaciones o los contratos con diversos proveedores podrian ser anulados. Ante
esta coyuntura se deben analizar cuidadosamente los contratos ya existentes con los
diversos turoperadores y evaluar sus posibles reacciones ante esta nueva estrategia.

En el corto y mediano plazo, los intermediarios deberian jugar un papel preponderante,
pero en el largo plazo, las ventas directas representarian un incremento significativo en
las ganancias de las agencias de viajes cubanas. De esta manera, se debe planificar en el
largo plazo una mayor independencia de los proveedores tradicionales a partir de un
incremento significativo del médulo de comercio-e. Por otra parte, si se tiene en cuenta a
Cuba como destino-pais y al Ministerio de Turismo como organismo rector de la OSDE
Viajes Cuba, se evidencia que ante una mayor independencia de los canales tradicionales
disminuye el riesgo asociado a las transacciones con terceros. Ademas, se contribuiria a
mejorar los macro indicadores turisticos como ingresos totales al pais, ingresos por turista
y gasto medio por turista.

Programa de fidelizacion para clientes repitentes

Los clientes fidelizados favorecen la disminucion de costos por concepto de marketing y
publicidad. Asimismo, constituyen un segmento con el que se puede predecir de manera
mas sencilla las ventas de las empresas. Ademas, un cliente repitente se convierte en la
mayoria de los casos en un agente de ventas para la empresa a partir de la comunicacion
boca-oreja. De esta manera, el cliente satisfecho compartird su opinion en las redes
sociales y aconsejara a sus familiares y amigos la compra de los mismos productos que
fueron de su agrado (Velazquez, 2019).

Como se abordoé en el epigrafe anterior, con las ventas directas a través de los sitios web
de las agencias cubanas se puede brindar precios mas econdémicos a los clientes finales.
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Asimismo, se pueden ofrecer rebajas a los clientes que hayan reservado con anterioridad
en los sitios web de las agencias. Esta reduccion en el precio no implicaria una
disminucion en los ingresos de la agencia, puesto que la reduccion del precio seria
proporcional a las comisiones que adquieren los turoperadores por la venta de los
productos cubanos. Esta medida daria paso a un programa de fidelizacion para clientes
repitentes.

Uno de los métodos mas empleados para promover la lealtad de los clientes hacia las
empresas es la utilizacién de codigos promocionales. Con esta técnica se puede otorgar a
los clientes acceso a enlaces especiales hacia el sitio web que le ofrezcan un determinado
porcentaje de descuento. Este beneficio seria valido por un determinado marco de tiempo
y podria ser utilizado por familiares 0 amigos de los antiguos clientes de la empresa.
También es posible complementar la estrategia de fidelizacion con la de gestion de la
reputacion online. Por ejemplo, se les puede otorgar descuentos especiales a clientes que
compartan su experiencia de viajes en sitios de opiniones.

Por otra parte, se puede promover la fidelizacion de los clientes si se les otorgan
beneficios extras a aquellos que adquieran con frecuencia los productos de la agencia.
Estos beneficios estarian en funcidn de la estrategia particular de cada empresa. Por
ejemplo, se les podria brindar acceso a informacidn exclusiva; a un nimero telefénico de
asistencia especializada disponible 24 horas; a descuentos especiales ante fechas
significativas como cumpleafos, aniversarios de bodas, lunas de miel y viajes en grupo;
entre otros beneficios.

Cabe destacar que un programa de fidelizacion permitiria hacer frente a la competencia
que utiliza medidas de este tipo para retener a los clientes. De esta manera, las agencias
de viajes cubanas adquiririan una ventaja competitiva. Ademas, esta estrategia resultaria
muy positiva no solo para las agencias de viajes sino para toda la industria turistica cubana
en general que se beneficiaria indirectamente con la venta de sus capacidades por parte
de las agencias.

Estrategia de colaboracion entre las agencias de viajes del grupo viajes Cuba

El autor de este trabajo recomienda a la OSDE Viajes Cuba la implementacién de una
estrategia de colaboracion entre las diferentes agencias de viajes para el desarrollo del
modelo de negocios online. En reiteradas ocasiones se ha puesto en evidencia por parte
de las diferentes agencias vinculadas a la OSDE la existencia de un espiritu competitivo.
Sin embargo, el autor considera que esta mentalidad pudiera ser perjudicial para las
agencias, puesto que la competencia mas significativa de la OSDE se encuentra fuera de
la misma y no entre sus propias agencias. De esta forma se evitan gastos materiales y
humanos dentro de las agencias del grupo que busquen resaltar sobre el resto de los
integrantes de la OSDE. Este esfuerzo pudiera ser canalizado hacia estrategias conjuntas
que permitan elevar el sector de las agencias de viajes cubanas a una posicion destacada
en el mercado latinoamericano.

Para fomentar la cooperacion entre las agencias en el campo del comercio-e se pueden
establecer talleres de intercambio con una periodicidad trimestral o semestral para
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compartir las experiencias y buenas practicas de cada compafiia en el sector. De esta
manera se lograrian estrategias comunes para desarrollar el modelo de negocios online.
Asimismo, las agencias podrian incorporar en cada uno de sus sitios web los productos
ofertados por los otros miembros del grupo. De esta forma se promueven las ventas totales
de la OSDE vy se enriquece la cartera de productos online de todos los sitios. Légicamente,
cada agencia por separado decidiria qué producto de las otras empresas incorporar al sitio
en dependencia de los mercados objetivos de cada una.

Por otra parte, las agencias de la OSDE Viajes Cuba podrian expandir el alcance de la
colaboracién hacia el resto de las agencias de viajes gubernamentales cubanas. De esta
forma, se establecerian vinculos de cooperacion con Paradiso, Gaviotatur y San Cristdbal.
Con esta iniciativa, se podrian recuperar experiencias mutuamente beneficiosas para cada
compafia.

Utilizacién eficiente del gds amadeus

Un empleo adecuado de las tecnologias y la infraestructura del GDS Amadeus puede
convertirse en una ventaja competitiva para las agencias de la OSDE Viajes Cuba, puesto
que este GDS es el lider en tecnologia y distribucion turistica en el nivel mundial. En la
actualidad, todas las agencias de la OSDE han establecido convenios con el grupo, por lo
que tienen acceso a las capacidades de alojamiento, transporte terrestre y boleteria aérea
listadas en el sistema a través de la aplicacion Amadeus Selling Platform. Con esta
tecnologia, las agencias cubanas pueden chequear en tiempo real los precios y
disponibilidad de algunas de las principales cadenas hoteleras y de la mayoria de las
aerolineas que operan en Cuba, asi como realizar la reserva y/o venta de esos productos.

En el departamento de comercio online, la tecnologia Amadeus seria especialmente (til
para los clientes que soliciten modalidades de viajes multidestinos. De esta manera, los
especialistas de comercio-e podrian crear paquetes turisticos que combinen las
capacidades de Cuba con las ofertas de otros destinos turisticos internacionales. Estas
opciones se podrian presentar como productos establecidos en el sitio web 0o como una
posibilidad de viaje a la carta. La implementacion de esta recomendacion dependeria en
Gltima instancia del objeto social de las diferentes agencias del grupo y su estrategia
corporativa.

Por otra parte, se recomienda a las agencias de la OSDE Viajes Cuba que integren la
tecnologia de Amadeus en sus sitios web. De esta manera podrian ofertar la venta de
boleteria aérea nacional e internacional desde el propio sitio de ventas. Con esta practica
crearian productos turisticos de mayor complejidad y atractivos para los clientes online
combinando la venta de boleteria aérea con alojamiento, excursiones y transporte en el
destino. Esta sinergia entre Amadeus Yy los sitios web de las agencias de Viajes Cuba
aportaria un importante valor afiadido a los clientes que se traduciria en un incremento
significativo de las ventas online. Ademas, esta practica se podria hacer extensiva a las
representaciones de las agencias cubanas de la OSDE en el exterior.
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Para facilitar la incorporacion de esta tecnologia, se recomienda que las agencias de la
OSDE contraten la herramienta Amadeus e-Power. Esta solucion integra en los sitios web
los productos de Amadeus Selling Platform con los productos propios de la agencia o
aquellos ofertados por terceros. Ademas, la empresa puede elegir los productos a mostrar
en dependencia de sus intereses comerciales. Ademas, las agencias de viajes cubanas
podrian distribuir a través de Amadeus las capacidades de la empresa de dmnibus locales
Viazul y de esta manera comercializar desde sus paginas de venta la transportacion hacia
los diferentes destinos turisticos cubanos.

Estrategia de comunicacién multicanal

Para conectar y comunicarse con los clientes de la empresa, el autor de este trabajo
recomienda que se habiliten varios canales de comunicacién. De manera tradicional, se
ha utilizado el e-mail para el intercambio de informacion entre los clientes y las agencias
de viajes. Mas recientemente, con el aumento de la penetracion de Internet y el auge de
las redes sociales, se ha creado un grupo de métodos de comunicacién que han adquirido
gran relevancia. Por ejemplo, la mensajeria instantanea a traves de plataformas como
Messenger y WhatsApp es muy utilizada por los usuarios digitales de la actualidad.
También, las llamadas telefonicas o videollamadas a través de las plataformas de Internet
resultan una forma de contacto accesible debido a su bajo costo y amplia usabilidad. Por
tal motivo, Skype y las funciones de llamadas de WhatsApp han ganado un rol
preponderante en un gran namero de paises.

Por otra parte, la creacion de grupos en redes sociales o en plataformas de comunicacion
podria constituir un método para hacer llegar a los mismos mensajes a un grupo de
personas afines y crear una comunidad online fidelizada a las ofertas de la agencia. En
este sentido se deben explotar las potencialidades que ofrecen plataformas como
Facebook, Instagram, WhatsApp, entre otras.

Ademas, el autor recomienda crear canales de comunicacién y retroalimentacion a partir
de boletines electrénicos. Esta opcion se puede habilitar desde el sitio web institucional
y también se pueden emplear los correos electronicos recuperados por el departamento
de comercio-e para comunicarse con los clientes. También resulta necesario solicitar la
autorizacion de los clientes antes de emitir mensajes por esta via. Con esta préactica se
evita el uso abusivo de la informacion brindada por los clientes y se combate el spam.

Implementacion de una politica de mejora continua

Una politica de mejora continua permitiria al departamento de comercio-e de las
diferentes agencias del grupo perfeccionar la gestién del brazo online de la compafiia y
adquirir renombre internacional. Esto se lograria al implementar estandares de calidad
cada vez mas elevados que garanticen superar las expectativas de los clientes.

La realizacion de encuestas constituye una de las practicas adecuadas para medir el nivel
de satisfaccion de los clientes y retroalimentarse con sus opiniones. Para ello se pueden
enviar formularios de correo electronico a los clientes de las empresas o activar encuestas
en los sitios web.
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Por otra parte, el estudio constante de las variables del entorno facilitaria a las agencias
del grupo la deteccidn de los cambios y tendencias fundamentales en el sector y adaptarse
consecuentemente a ellos. Esta practica resulta particularmente importante en el caso de
las agencias de viajes online, pues la tecnologia de los viajes evoluciona rapidamente y
el cliente online se vuelve cada vez mas exigente. Asimismo, esta técnica facilitaria la
captacion de nuevos mercados o clientes mas rentables.

También se deben tener en cuenta las estrategias y mejores practicas de los lideres del
sector. Por tal motivo, se recomienda realizar estudios constantes de benchmarking para
perfeccionar la capacidad operativa de la empresa. De esta manera, se garantiza el
emparejamiento de los estandares de las agencias de la OSDE con los de las agencias de
viajes online con mas prestigio en los niveles regional y mundial.

Creacion de aplicaciones para teléfonos maviles

Otra de las précticas recomendadas para las diferentes agencias de viajes del grupo es la
creacion de aplicaciones especializadas para teléfonos moviles. Esta tecnologia facilitaria
a los clientes la navegacion y compra de productos y servicios a traves de una interfaz
amigable. Es necesario destacar que el maévil constituye en la actualidad una de los medios
mas utilizados por los usuarios digitales para la consulta de informacion y reserva de
productos turisticos. Ademas, una vez instalada la aplicacion, la agencia adquiriria una
visibilidad mucho mayor puesto que los clientes observarian la marca de la empresa méas
a menudo en su propio teléfono.

Para la activacion de una aplicacion para moviles se recomienda contratar los servicios
de una empresa tecnoldgica que garantice altos estdndares de calidad. Ademas, es
necesario la actualizacion periodica del software para incluir nuevas prestaciones o
garantizar la compatibilidad con los nuevos sistemas operativos. Asimismo, es importante
que la aplicacion sea compatible tanto con el sistema Android como 10S.

A partir de las aplicaciones moviles especializadas se pueden poner en marcha programas
de fidelizacion que brinden promociones o regalos a los clientes de las empresas.
También, se podria activar un mddulo de localizacion en la aplicacion que funcione con
la direccion IP de los clientes o el GPS del teléfono. De esta forma, se podria habilitar la
generacion de ofertas automaticas a los clientes que se encuentren en un sitio
determinado. Por ejemplo, si un cliente llega a uno de los destinos turisticos cubanos se
le podria recomendar un grupo de excursiones locales.

Integracion del modulo de online con los sistemas de gestion de las AAVV

La integracion del modulo de ventas online con el sistema de gestidn de agencias de viajes
es una funcionalidad importante para el modelo de negocios online de las agencias de la
OSDE Viajes Cuba. Esta practica permitiria procesar de manera automatica las
reservaciones online en el sistema de gestion comercial y contable de la empresa. De otra
manera, esta informacion deberd ser tabulada de forma manual con todos los costos
asociados a los recursos humanos y posibles errores. Asimismo, una integracion mas
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amplia posibilitaria incluso actualizar de forma automatica los precios de la pagina ante
cambios en los precios de los proveedores.

Para llevar a cabo esta tecnologia es necesario vincular el procesamiento de datos ofertado
por las pasarelas de pago activas en el sitio con el sistema de gestidn de agencias de viajes
utilizado en la OSDE: el e-travel. Ademas, la integracion debe ser compatible con el
sistema contable que utilice cada empresa. En este sentido, se debera contratar con los
proveedores tecnoldgicos de cada agencia una solucion que facilite este cambio.

Creacion de un plan de marketing digital

En los acapites anteriores se han analizado diversas herramientas para potenciar el
desarrollo del médulo de comercio online en las agencias de viajes del grupo Viajes Cuba.
Desde un enfoque de marketing, muchas de ellas pueden ser utilizadas como medios de
marketing digital, en especial: la gestion de redes sociales y la reputacion online, la
estrategia de precios competitiva, los programas de fidelizacion de clientes, la
comunicacion multicanal, los elevados estandares de atencion y enfoque al cliente, el
empleo de encuestas en el sitio para la mejora de productos y servicios, el estudio de las
variables de cambio del entorno, el andlisis de las practicas de la competencia, el disefio
optimo de los contenidos para incitar a la venta, entre otros.

En este sentido, el autor de este trabajo recomienda a las agencias del grupo la creacion
de un plan de marketing digital adaptado a cada empresa que incluya las herramientas de
la presente investigacion que mejor se adapten a su estrategia corporativa. De esta manera,
las agencias seran capaces de potenciar el empleo eficiente de estos métodos y definir sus
principales objetivos a alcanzar en el area de la comercializacion online. Por tal motivo,
el plan de marketing digital funcionaria como un medio para medir el desarrollo del
maodulo de comercio online y aplicar medidas correctivas cuando resulte necesario 0 no
se cumplan los objetivos previstos.

Conclusiones

Con la realizacion de la presente investigacion el autor de este trabajo ha arribado a las
siguientes conclusiones:

« Las acciones estratégicas propuestas relativas al disefio y gestion del sitio y la
organizacion de los recursos humanos en un nuevo departamento de comercio
online que integre la funcion productora y asesora permitiran impulsar
considerablemente el desarrollo del comercio-e en las agencias de la OSDE
Viajes Cuba.

« Las técnicas de gestion presentadas, tales como el monitoreo de la reputacion
online y las redes sociales, la implementacion de precios competitivos, la
colaboraciéon entre las agencias del grupo, la creacién de programas de
fidelizacidn, entre otras, facilitaran a las agencias de la OSDE incrementar sus
ventas y alcanzar los estandares de calidad de las OTA lideres del sector.
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« Amadeus es el grupo lider en tecnologia de viajes y turismo en el mundo y las
agencias de la OSDE Viajes Cuba tienen contrato con él. La integracion de las
ofertas de vuelos, asientos de 6mnibus y otros productos del GDS Amadeus en
los sitios de venta electrdnica es posible y ampliaria las ventas en esos sitios, las
agencias y sus representaciones en el exterior.
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Abstract

The internationalization of higher education represents an alternative to disseminate the
academic, scientific and cultural work of higher education institutions in the world and
promote national and international exchange. Taking into account this trend, the
University of Holguin, from its different areas, proposes and organizes various ways to
internationalize its academic services. Among the modalities are the offers of
international study programs, called Study Tours. The Study Tours are trips of an
academic nature, where the teaching activities are intertwined with the sociocultural ones
to create an attractive binomial for foreign students and professors interested in living the
experience of knowing and learning from new cultures. With the aim of achieving greater
international projection, the International Relations Directorate of the University of
Holguin has developed the Study Tours programs: Tourism Management in Cuba, Cuban
Language and Culture and Sociocultural Anthropology that will allow it to provide
valuable educational and educational opportunities. Immersion in the Cuban environment
and culture, students can also enrich their knowledge of places and people, as well as gain
a deeper understanding of real-life situations and trends in the country and the proposed
locations.

Key Words: Study Tours; Internationalization Of Higher Education; Academic Tourism.
Resumen

La internacionalizacion de la educacion superior representa una alternativa para divulgar
el quehacer académico, cientifico y cultural de las instituciones de educacion superior en
el mundo y promover el intercambio nacional e internacional. Teniendo en cuenta esta
tendencia, la Universidad de Holguin, desde sus diferentes areas, propone y organiza
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variadas formas para internacionalizar sus servicios académicos. Dentro de las
modalidades se encuentran las ofertas de programas internacionales de estudio,
denominados Study Tours. Los Study Tours son viajes de caracter académico, donde las
actividades lectivas se entrelazan con las socioculturales para crear un binomio atractivo
para los estudiantes y profesores extranjeros interesados en vivir la experiencia de
conocer y aprender de nuevas culturas. Con el objetivo de alcanzar una mayor proyeccion
a nivel internacional, la Direccion de Relaciones Internacionales de la Universidad de
Holguin ha elaborado los programas de Study Tours: Gestion Turistica en Cuba, Lengua
y cultura cubanas y Antropologia sociocultural que le permitiran brindar valiosas
oportunidades educativas y de inmersion en el &mbito y la cultura cubana, ademas los
estudiantes pueden enriquecer su conocimiento de los lugares y las personas, asi como
obtener una comprensién mas profunda de las situaciones y tendencias de la vida real en
el pais y las localidades propuestas.

Palabras Clave: Study Tours; Internacionalizacion De La Educacion Superior; Turismo
Académico.

Introduccion

Para un 6ptimo desarrollo intelectual y para la formacion de profesionales es cada vez
méas importante y necesario establecer conexiones entre las personas que se estan
formando y los profesores. Una forma de hacer esta premisa realidad es mediante el
intercambio cultural y académico entre diferentes centros o instituciones formadoras,
escuelas y universidades.

La internacionalizacion, en especial la movilidad internacional de estudiantes, ha
transformado el panorama de la educacion superior en la ultima década y ha traido
diferentes beneficios a estudiantes e instituciones (Knight, 2012).

La internacionalizacién es un proceso que genera oportunidades a la universidad. De
hecho, se trata de una poderosa herramienta para la mejora de la calidad, cuyos beneficios
mejoran la competitividad de la universidad, primero, en el entorno nacional y, después,
en el ambito internacional. Actualmente, una de las tendencias con mayor boga es estudiar
en el extranjero (study abroad), y dentro de ésta, la modalidad de Study Tours gana cada
vez mas fuerza y preferencia en el ambito académico y estudiantil (Colectivo de autores,
2017).

Los Study Tours pueden ser categorizados de 3 maneras: estudios de un semestre
completo en una institucion extranjera, tours que involucran a los estudiantes en estancia
de 1 semana a 1 mes en una universidad similar a la suya y la tercera es un tour
internacional planificado de 2 a 3 semanas con conferencias de profesores de su
Universidad para complementar los conocimientos adquiridos en la Centro donde se
desarrollara el Study Tour (Hol et al., 2016).

De acuerdo con Scharoun, los 3 beneficios mas relevantes de esta modalidad son: es una
manera de interrelacionar a los estudiantes, que de otra manera quizas no pudieran viajar
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al extranjero; es una via de incrementar la concientizacion e inteligencia intercultural y
propicia el conocimiento desde sus experiencias en un escenario global (Scharoun, 2016).

Las bondades de esta modalidad se extienden también a los paises que acogen a los
estudiantes, entre ellos se pueden mencionar: incremento en la reputacion del pais y del
sistema de educacion superior debido a que los estudiantes pueden apreciar de primera
mano la realidad que se vive y mostrar su experiencia a sus coetaneos una vez que
regresen a sus paises de origen. También el intercambio de estudiantes puede propiciar
oportunidades de comercio, redes y relaciones entre las naciones implicadas (Ludlum,
Ice, & Sheetz-nguyen, 2013). Promueven, ademas, la tolerancia y el entendimiento de las
culturas extranjeras. Las razones antes mencionadas producen ‘“ciudadanos globales”
capaces de tomar parte en una amplia gama de contextos culturales (Sison & Brennan,
2012).

En la Universidad de Holguin (UHo0) existen antecedentes de programas de intercambio.
Entre ellos se puede mencionar el programa de intercambio sociocultural y comunitario
que se realiza desde la Catedra de Estudios Canadienses y la Universidad de Western
Ontario, Canada. EI mismo se elabora especificamente para esta institucion extranjera y
se concilia de acuerdo a las necesidades y solicitudes de la misma basandose en relaciones
ya establecidas a través de un convenio entre ambas instituciones. Pero como tal, no
existen en la UHo antecedentes de un programa de Study Tours disefiado para su
comercializacion, de acuerdo a los estdndares internacionales.

A traves de diagnosticos que se han realizado como parte de disimiles investigaciones, se
ha detectado como oportunidad el nimero y calidad de programas académicos que la UHo
tiene para ofrecer, ademés de la disposicion de sus areas de estudios y profesores para
brindar una educacién superior de calidad. En este contexto y con el objetivo de alcanzar
una mayor proyeccion a nivel internacional, la Direccidn de Relaciones Internacionales
(DRI) de la Universidad de Holguin en conjunto con diferentes Facultades, ha elaborado
tres programas de Study Tours (Gestion Turistica en Cuba, Lengua y cultura cubanas y
Antropologia sociocultural) con el fin de comercializarlos. Estos programas brindaran
valiosas oportunidades educativas y de inmersion en la cultura cubana, ademas los
estudiantes pueden enriquecer su conocimiento de los lugares y las personas, asi como
obtener una comprension mas profunda de las situaciones y tendencias contemporaneas
en el pais y las localidades propuestas.

Desarrollo

La elaboracion de los programas se concibidé en conjunto con las Facultades de la
Universidad, donde cada area envio su propuesta académica (la cual debia ser interesante,
diversa, y atractiva), y la Direccion de Relaciones Internacionales se encarga de organizar
los detalles logisticos y la distribucion de las actividades, tanto académicas como
extracurriculares. Cada programa debe contar con un coordinador académico por parte de
las Facultades, el cual debe fungir como intermediario entre ambas partes, ademas de
asegurar y garantizar el 6ptimo desenvolvimiento todos los aspectos académicos.
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Para ello se realizaron diversas sesiones de trabajo entre los coordinadores de los
programas de las Facultades y la DRI, asi como con otras instituciones y organizaciones
claves en el territorio involucradas en el desarrollo de estas ofertas académicas.

Los tres programas de Study Tours tienen una estructura general similar, pero difieren en
cuanto a la tematica académica, asi como las excursiones y recorridos propuestos. Los
mismos tienen dos modalidades: 1 semana (7 dias) y/o 2 semanas (15 dias). Para una
mayor claridad, se expondra el programa Gestion Turistica en Cuba en su version de 2
semanas.

Objetivos del programa:

De manera general, el programa esta orientado a mostrar el funcionamiento del turismo
en Cuba, y a brindar una perspectiva de los servicios que se ofertan en la modalidad de
Sol y Playa.

e De forma mas especifica, los objetivos principales son:

e Conocer la historia del surgimiento del turismo en Cuba

e Comprender las principales diferencias del desarrollo turistico cubano en relacién
a los destinos competidores del Caribe

e Conocer el funcionamiento de las areas fundamentales de un hotel

e Dirigir la operacion de un restaurante o bar en una entidad turistica

e Bailar los principales ritmos caribefios y disefiar un show de animacion en hoteles

e Disefiar excursiones

e Elaborar productos turisticos tradicionales de Cuba

e Elaborar las estrategias de comercializacion de los productos y servicios de
destinos turisticos.

Propuesta académica

Las actividades académicas tienen un total de 45 horas, estructuradas en 25 hrs de
actividades lectivas y 20 hrs de excursiones y recorridos especializados, las cuales
guardaran relacion con las tematicas impartidas en las mafianas. Las conferencias, al igual
que los profesores que las ofreceran, son propuestos por las areas. Los programas de
manera general tienen un enfoque integrador que, en el caso particular de Gestion
Turistica en Cuba, aunque el componente de mayor peso se centra en el turismo, no se
obvian elementos indispensables como cultura y tradiciones cubanas que complementan
y enriguecen la propuesta.

En la Tabla 1 se muestran las conferencias, excursiones y recorridos especializados
asociadas en la propuesta.
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Tabla 1. Conferencias y excursiones

Conferencias Excursiones

Introduccion al turismo en Cuba Visita a instalaciones extra hoteleras

Desarrollo del turismo en Cuba
(1492 — actualidad)

Visita a las primeras instituciones turisticas de
Holguin (Mirador de Mayabe, Villa El Bosque y
Motel Pernik)

Turismo Cultural Recorrido por los principales sitios de atractivo
turistico y cultural de la ciudad de Gibara

Turismo patrimonial en Cuba Visita a museos y lugares de interés
arquitectonico de la ciudad

Ritmos musicales cubanos Apreciacion de danzas tradicionales cubanas

Procesos basicos del turismo Practica de campo en instalaciones turisticas de

(alojamiento, alimentacion y bebida Sol y Playa

y animacion)

Gestion de agencias de viaje. Visita a la Agencia de Viajes Havanatur

Disefio de excursiones

Medio ambiente y turismo Visita al CITMA y exposicion de los principales

proyectos relacionados con el cuidado del medio
ambiente en el &rea turistica

Turismo de naturaleza Visita al Salto del Guayabo

Tour — conferences

Tour — conferences un término empleado por los autores para calificar un dia completo
de actividades académicas fuera de la Universidad, en otra municipalidad y/o provincia.
En el caso del programa Gestidn Turistica en Cuba se propone la realizacion de 3 tour —
conferences:

La primera se realizara en Gibara, donde se presentara la Conferencia: Turismo
cultural que se desarrollara en el Salén de Reuniones del cine Jiba. Y en la tarde
se hara una excursién por los principales sitios turisticos de la ciudad y una visita
al parque e6lico donde se podra apreciar una panoramica del trabajo del municipio
en materia de energias renovables. Se escogié Gibara para esta conferencia pues
la ciudad es un referente en cuanto a cultura y tradiciones. Es sede de numerosos
eventos a lo largo del afio, uno de los méas famosos es el Festival de Cine en
Gibara, donde realizadores de diversas partes del mundo se relinen para mostrar
su quehacer filmico. Ademas, su arquitectura y belleza es de un atractivo
irresistible para los visitantes, tanto nacionales como extranjeros.

Tomando en cuenta los principales objetivos del Study Tour, el segundo tour —
conference se realizara en el Polo Turistico, en horas de la mafiana se impartira
Procesos basicos del turismo, y en la tarde se complementara la leccién con una
practica de campo sobre lo aprendido en la conferencia, donde se podra apreciar
e interactuar con los procesos de alojamiento, alimentacion y bebidas y animacion
en instalaciones turisticas de Sol y Playa.
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e Para finalizar el ciclo de tour —conferences, Turismo de naturaleza, que se
desarrollara en Pinares de Mayari. En Pinares se encuentra la instalacion que tiene
el mismo nombre de la zona, donde su mayor atractivo es la excursion al Salto del
Guayabo, lugar rico en biodiversidad y donde se podra apreciar cOmo se maneja
esta rama del turismo.

Los beneficios de las tour — conferences radican en que los estudiantes pueden adquirir
conocimientos valiosos fuera del salon de clases, lo cual es atractivo y provechoso.
Ademas, pueden apreciar y comprobar lo aprendido en el mismo lugar donde se imparte
la conferencia e interactuar directamente con el ambiente que los rodea.

Excursiones

Las excursiones se planificaron con el objetivo de que guarden relacion directa con la
tematica que se trate durante la mafiana. Por ejemplo, cuando se imparta la conferencia
sobre Turismo patrimonial y cultural en Cuba, la excursion relacionada seré la visita
guiada a museos y sitios de valor cultural y patrimonial de la ciudad. En el caso de la
conferencia Medio ambiente y turismo, en la tarde se realizara un recorrido por el
CITMA, donde se podra apreciar una exposicion de los principales proyectos en ejecucion
relacionados con la proteccion al medio ambiente en la esfera turistica, por solo exponer
estos ejemplos.

Fin de semana

El fin de semana es libre (on their own). Se les gestionaran ofertas atractivas que
contribuyan a reforzar el programa academico propuesto. Estos Weekend Tours incluyen
ofertas de transportacion y hospedaje en el lugar de destino. Teniendo en cuenta la
cercania geografica y la riqueza cultural, patrimonial e historica se sugieren: Santiago de
Cubay el Polo turistico de Holguin, con sus hermosas playas e instalaciones. Otra opcion
puede ser disfrutar de un fin de semana en la ciudad, donde se les facilitard un programa
cultural para que puedan conocer las opciones que brindan los principales centros
culturales y recreativos. Es importante destacar que en todos los momentos estos
programas deben propiciar el intercambio con estudiantes de las carreras de la universidad
que tributen al Study Tour.

Transportacion

Se propone que la transportacion se realice, en su mayor parte, contando con los servicios
de agencias de turismo, como Transtur, con el fin de brindar un mayor confort. En el caso
de los Weekend Tours fuera del municipio, se brinda la alternativa del traslado en autos
antiguos, lo cual se debe al alto atractivo turistico que estos carros ofrecen a los clientes
foraneos.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 223



Daﬁolmltal

ISSN: 2661 6831 Enero - Marzo 2021

Vol. 5, N°1, pag. 218 — 228

Estancia

Se presenta la opcion de realizar la estadia en casas de renta particulares que permiten al
estudiante adquirir la experiencia de convivir con una familia cubana y tener un contacto
mas cercano con sus habitantes.

Flexibilidad

De acuerdo con los intereses de la parte extranjera, se puede gestionar el cambio, adicion
o sustraccion de alguna tematica. Se puede incluir también conferencias de algtn profesor
extranjero que asista como acompariante al Study Tour.

¢Por qué elegir a Holguin para una estancia de Study Tour?

Primeramente, por la calidad de su institucion rectora. La Universidad de Holguin fue
fundada hace 50 afios, ubicada en la capital de la provincia. Oficialmente acreditada y
reconocida por el Ministerio de Educacion Superior, estd compuesta por 4 campus y 13
centros universitarios municipales, donde se ofrecen diversos cursos y programas. Su
misién fundamental es asegurar la competencia de los profesionales comprometidos con
el desarrollo y participacion en los procesos de una sociedad en crecimiento.

La Universidad de Holguin cuenta con 8 facultades donde radican 49 carreras en cursos
diurnos, por encuentro y a distancia, 14 de ellas acreditadas, 5 con categoria de excelencia
por la Junta de Acreditacion Nacional. Existen también 13 programas de Maestrias,
Programas de Especialidades de Postgrado, 10 Programas de Doctorado y 7 centros de
estudios que tienen como objetivo el elevar la formacion cientifica, academica y
profesional de los clientes en diversas ramas de las ciencias.

Claustro: los profesores que participaran en el programa poseen vasta experiencia en
temas turisticos. Entre el claustro se pueden encontrar directivos de entidades turisticas,
lo cual propicia el enriquecimiento de los conocimientos tedricos con la experiencia de la
puesta en practica.

Holguin: de manera general la provincia esta especialmente bendecida por la naturaleza
que la dot6 de una riqueza paisajistica sorprendente y espectaculares playas de fama
internacional. Pero tan impresionante como sus valores naturales son sus tradiciones e
historia. Baste decir que su puerto de Bariay es el sitio donde desembarcé Cristébal Colon
por primera vez en Cuba y lugar de nacimiento de Iberoamérica.

Ciudad: su aspecto urbano estd dominado por varios parques, es por ello que es
reconocida como "la Ciudad de los Parques". Por la exquisita y rigurosa conservacion de
la estructura arquitectonica colonial que poseen, los parques de Holguin, son, ademas,
como un hermoso pulmoén de la identidad local urbana. Es una ciudad muy cultural,
anualmente tienen lugar en Holguin diversos espacios artisticos y culturales donde se
pueden destacar: Romerias de Mayo, Semana de la Cultura Iberoamericana, Festival
Nacional de Musica Electronica Stereo — G, Concurso de Danza del Atlantico Norte
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Codanza y Grand Prix Vladimir Malakhov, Encuentro Nacional de Agrupaciones
Soneras, por solo mencionar algunos.

Polo turistico: en su costa norte Holguin posee atractivos inigualables. 110 kilémetros
decorados por siete impresionantes bahias y 23 kilometros de espectaculares playas,
varias de excepcionales calidad y hermosura. Precisamente en esta franja costera se
localizan los principales resorts, los parques naturales méas importantes de Holguin, los
cuales cuentan con una amplia gama de servicios dirigidos a atraer consumidores de todas
partes del mundo. El producto turistico clasico que distingue al destino Holguin es el de
sol y playa, que ademas de explotar una de sus ventajas naturales, constituye aun el
principal atractivo para los turistas que lo visitan. Razén por la cual se erige como
escenario perfecto para el aprendizaje del manejo de los principales procesos turisticos
propuestos en el programa.

Precio

La Universidad de Holguin realizara el cobro solo por las actividades académicas. El
precio por estudiante dependera entonces de la cantidad de horas de actividades lectivas
y de excursiones y recorridos especializados que estén planificadas en el programa en el
que decida participar. El precio estipulado por hora de conferencia es de 25 CUC, y 20
CUC en el caso de las demaés actividades (excursiones y recorridos especializados).

En el caso particular de Gestion Turistica en Cuba, al poseer el programa 25 horas
programadas de conferencias y 20 de las demas actividades, el costo seria un aproximado
de 1025 CUC por participante. Se admiten grupos a partir de 5 estudiantes y al menos un
profesor o responsable de la institucion de los mismos.

Los precios pueden ser negociados de acuerdo a los intereses de las dos instituciones.

Programas Lengua y cultura cubanas y Antropologia cultural

Se considera, por parte de los autores, oportuno ofrecer informacion acerca de los otros
programas que brinda la Universidad de Holguin y mostrar una breve descripcion de los
mismos, asi como sus principales beneficios.

Lenguay cultura cubanas: El curso esta dirigido a mostrar una panoramica de la lengua
espafola en Cuba, sus origenes y vertientes, ademas de la fraseologia tipica de nuestra
nacionalidad. Se podra conocer elementos distintivos de la cultura y tradiciones cubanas,
ademaés de hacer un recorrido por las principales manifestaciones culturales presentes en
la ciudad de Holguin. Con este programa adicionalmente se lograré:

e Practicar el idioma espafiol

e Obtener un enriquecimiento cultural e idiomatico

e Lograr inmersion en la cultura cubana

e Visitar lugares vinculados a la historia y la cultura cubanas
e Apreciar las principales manifestaciones artisticas cubanas
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Antropologia sociocultural: Este programa brinda una visién de la génesis de los
principales procesos culturales y sociales del pais, enfocandose en la ciudad de Holguin.
Presenta a los cursistas las particularidades del sistema educativo cubano y de los
procesos de desarrollo local y estudios de género. Al cursar este programa se podra
conseguir:

e Conocer las caracteristicas del sistema econémico cubano
e Lograr inmersion en las tradiciones cubanas

e Intercambiar con la comunidad

e Apreciar las principales manifestaciones culturales cubanas
e Visitar lugares de atractivo historico y cultural

Conclusiones

e La internacionalizacion de la Educacion Superior permite el intercambio
académico nacional e internacional. En este sentido, los Study Tours brindan a los
estudiantes la oportunidad de conocer y aprender de nuevas culturas, ademas de
ser una via de incrementar la concientizacion e inteligencia intercultural y propicia
el conocimiento desde sus experiencias en un escenario global. El analisis
desarrollado demuestra que en la Universidad de Holguin no existian programas
de Study Tours para su divulgacién y comercializacion, por lo que se
desarrollaron tres programas de Study Tours en las areas de mayor fortaleza
académica (Antropologia sociocultural, Lengua y Cultura cubanas y Gestién
Turistica).
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Job satisfaction of food and beverage service personnel in hotels in
Havana
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Abstract

The present study was carried out in two Havana hotels belonging to one of the hotel
groups of the Ministry of Tourism, hereinafter hotel A and hotel B, with the objective of
determining the satisfaction and motivation of the staff working in the areas of Food and
beverage services. The work procedure developed included the application of a
questionnaire to personnel working in these areas. The data was processed based on the
calculation of percentages, the two-dimensional Friedman test and the Wilcoxon test to
determine if there is a significant difference between work priorities. The optimal scaling
technique and Cronbach's alpha were also used for the evaluation of the reliability of the
instrument, through the statistical package Statistic Program for Social Sciences ’(SPSS)
for Windows (version 22.0). It was determined that workers feel committed to their work.
The recognition of work, self-improvement, promoting teamwork, and the work group
are the variables that most affect staff satisfaction.

Key Words: Job Satisfaction, Food, Beverages, Optimal Scaling
Resumen

El presente estudio se realizd en dos hoteles de La Habana pertenecientes a uno de los
grupos hoteleros del Ministerio de Turismo, en lo adelante hotel A y hotel B, con el
objetivo de determinar la satisfaccion y motivacién laboral del personal que labora en las
areas de servicios de alimentos y bebidas. ElI procedimiento de trabajo desarrollado
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incluy6 la aplicacion de un cuestionario al personal que labora en estas areas. El
procesamiento de los datos se realizo a partir del céalculo de porcentajes, el test
bidimensional de Friedman y prueba de Wilcoxon para determinar si existe diferencia
significativa entre las prioridades laborales. Se utiliz6 ademas la técnica de escalamiento
optimo y el alpha de Cronbach para la evaluacion de la confiabilidad del instrumento, a
través del programa estadistico Statistic Program for Social Sciences” (SPSS) para
Windows (version 22.0). Se determino que los trabajadores se sienten comprometidos
con su labor. El reconocimiento del trabajo, la superacién personal, promover el trabajo
en equipo, y el colectivo de trabajo son las variables que mas inciden en la satisfaccion
del personal.

Palabras Clave: Satisfaccion Laboral, Alimentos, Bebidas, Escalamiento Optimo.

Introduccion

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en el 2018 se alcanzé la cifra de
1,400 millones de arribos de turistas internacionales, representando un aumento del 6 %
con respecto al afio anterior. De esa manera el afio 2018, consolidd los fuertes resultados
alcanzados en el 2017, significando asi el segundo mejor afio desde el 2010 y
constituyendo el noveno afio consecutivo de aumento en el arribo de turistas
internacionales, con un promedio de crecimiento del 4 % por afio; secuencia de
crecimiento ininterrumpido no presenciado desde la década de 1960 (OMT, 2017; OMT,
2019).

La actividad de restauracion constituye un eslabon de gran importancia dentro de la
industria turistica y es reconocida como uno de los elementos que mayores ingresos
reporta dentro de la industria hotelera.

Por otra parte, uno de los factores esenciales para el desarrollo sostenido de toda
organizacion u actividad es el factor humano. La conducta del personal es determinante
en la calidad del servicio a largo plazo, si bien los aspectos técnicos son de gran de
importancia, los hechos demuestran que los clientes de un restaurante valoran altamente
que el personal inspire confianza sin que esto quiera decir que no dominen la técnica de
la profesion. En tal sentido se puede afirmar que la motivacién y satisfaccion de los
trabajadores marcaran la experiencia del cliente.

Pocos conceptos han suscitado mas interés y despertado tantas expectativas como los
vinculados con los procesos motivacionales (Barbera, 1999). Estos intervienen en
cualquier tipo de actividad en que participan los seres humanos; explican las causas por
las cuales las personas hacen o no hacen determinadas cosas Yy, de hecho, al servir de
fuentes inductoras y dinamizadoras de la actuacién, nos acercan a la comprension del
comportamiento humanao.

Robbins (1999) define la motivacion como la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo
para alcanzar las metas organizacionales, voluntad que esta condicionada por la capacidad
que tiene ese esfuerzo para satisfacer alguna necesidad individual. La motivacion es, en
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sintesis, lo que hace que un individuo actle y se comporte de una determinada manera
(Solanas, 1993). La motivacion es un factor preponderante para la productividad y la
satisfaccion laboral (Ardouin, Bustos, Gayo y Jarpa, 2000).

En la comunidad cientifica, existe consenso en sefialar que la satisfaccion laboral es la
actitud que asume la persona ante su trabajo y que se refleja en actitudes, sentimientos,
estados de animo y comportamientos en relacion a su actividad laboral. Si la persona esta
satisfecha con su trabajo responderd adecuadamente a las exigencias de este; si, por el
contrario, esta insatisfecha no serd capaz de realizar su labor con eficiencia y calidad.
Ademas, la insatisfaccién laboral se refleja en todas las esferas de la vida del trabajador
(Garcia, 2010).

No obstante, una de las definiciones mas difundida de satisfaccidn es la propuesta por
Davis y Newstrom (2003), que plantea que la satisfaccion laboral es un concepto
multidimensional que agrupa diversos factores, destacando aquellos que estan
directamente relacionados con la naturaleza de la tarea desempefiada y aquellos relativos
al contexto laboral (el ambiente de trabajo, los comparieros, etc.).

En tal sentido, cualquier empresa que se precie y que tenga como objetivo aumentar sus
rendimientos debera tener presente tanto la motivacion como los aspectos satisfactorios
de sus trabajadores. No hay que olvidar que el mayor activo de una empresa es su capital
humano (Zubiri, 2013).

Lo anterior, unido al compromiso de la alta direccion del Ministerio de Turismo (Mintur)
y de los grupos hoteleros de elevar la competitividad del destino Cubay en particular los
servicios de alimentos y bebidas por su implicacion en la actividad turistica, ha
promovido la realizacion de este estudio, en dos hoteles de La Habana, hotel A con
categoria 5 estrellas y hotel B con categoria 4 estrellas, ambos pertenecen al mismo grupo
hotelero.

De ahi que la investigacion tuvo como objetivo determinar la satisfaccion y motivacion
laboral del personal que labora en las areas de servicios de alimentos y bebidas de los
hoteles objeto de estudio.

Metodologia empleada

Para conocer el nivel de motivacion y satisfaccion laboral del cliente interno de los hoteles
objeto de estudio se aplicd un cuestionario adaptado a partir del propuesto por Monet
(1995) y el reportado por Gonzalez (2015) al personal de cocina y servicio gastronomico
de ambos establecimientos. El instrumento aplicado estuvo conformado por 20
indicadores relacionados con las condiciones laborales de los trabajadores, la motivacion
y relacion profesional con los directivos inmediatos, asi como la satisfaccion con la labor
que realizan, el colectivo laboral y el estilo de trabajo de los directivos. Contempla
ademas datos demogréaficos de los encuestados y otros relativos a su formacion y
capacitacion.
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El tipo de disefio utilizado en la investigacion fue transversal descriptivo, ya que se
recolectaron los datos en un tiempo Unico con el fin de describir el fendmeno y analizar
su incidencia en un momento dado (Herndndez, Fernadndez y Baptista, 2010). Se realiz6
un muestreo probabilistico con un 95% de nivel de confianza, para esto se utilizo el
Sample Size Calculator (2007). La Tabla 1 muestra un resumen sobre los datos de la
aplicacion de la encuesta.

Tabla 1. Ficha técnica sobre la aplicacion de la encuesta al cliente interno

Hotel A Hotel B

Universo 150 71

Tamafio muestral 66 52

Nivel de confianza 95% 95%

Margen de error 9% 7%
Forma de contacto Personal

Punto de muestreo  Area de alimentos y bebidas

Para estimar la confiabilidad de la encuesta aplicada al cliente interno se determind el
coeficiente Alfa de Cronbach. Se trata de un indice de consistencia interna que toma
valores entre 0 y 1. Para su interpretacion se considerd lo reportado por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), que establece que si el valor del coeficiente es de 0.25,
indica baja confiabilidad; si el resultado es 0.50, la fiabilidad es media o regular; si supera
el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada.

El andlisis de los resultados se realizd mediante la estadistica descriptiva a partir del
calculo del porcentaje. En el caso de la pregunta relacionada con las prioridades por las
que trabajan, se proceso a partir del test de Friedman y el estadistico Wilcoxon.

e Test bidimensional de Friedman y prueba de Wilcoxon

Con el objetivo de determinar si existe diferencia significativa entre las prioridades
laborales para los trabajadores, se emple6 la prueba no paramétrica de ordenamiento por
rangos, procesando los resultados mediante el analisis bidimensional de Friedman
considerando un nivel de confianza del 95% (a=0.05), posteriormente, se procedio a
realizar la prueba de Wilcoxon para determinar entre cuéles de las variables analizadas
existia diferencia significativa para un nivel de confianza del 95 %.

Se utiliz6 ademés la técnica de escalamiento 6ptimo con el fin de obtener una
representacion grafica que permita visualizar las variables que mas caracterizan el
fendmeno estudiado, ya que esta técnica trata de representar en un espacio geométrico de
escasas dimensiones (dos o tres) las proximidades existentes entre un conjunto de objetos
y sujetos, a la vez que reduce la dimensionalidad de los datos, minimizando la funcién de
pérdida de informacion (Correa, 2008).
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Resultados
Caracterizacion de la muestra

La Tabla 2 muestra una caracterizacion del personal que labora en las areas de alimentos
y bebidas de los hoteles objeto de estudio. Como se aprecia, existe un predominio del
sexo masculino (68 %). El rango de edad mas representado en la muestra es el de 41 a 60
afios con un 61,6%, mientras que entre 21 a 40 afios se ubica el 34,4 %. Los trabajadores
mayores de 60 afios representan el 2,4 % y los menores de 20 afios solo el 0,8 %, lo que
evidencia que dentro de la fuerza laboral de estos hoteles no predominan los jovenes.

Al analizar el nivel de escolaridad se observa que la mayoria representada por 44,8 %
tiene el nivel medio superior vencido, y el 34,4 % refieren haber cursado un técnico
medio. Por su parte, con nivel superior labora un 16,8 % de los encuestados. La mayor
parte de los encuestados (79 %) afirman tener formacion especializada en hoteleria y
turismo. Es de gran beneficio que la fuerza laboral esté capacitada para realizar su trabajo
ya que dispone de habilidades que permiten un mejor desempefio y, por ende, una mejor
calidad de los servicios. Al observar los afios de experiencia laboral se aprecia un
predominio en el rango de 16 a 20 afios con un 32 %, seguido de un equilibrio entre los
rangos de 11 a 15 afios y méas de 20 afios, lo que lleva a pensar que, de manera general,
son personas con experiencia y conocedoras de la labor que realizan.

El 92,8 % de los trabajadores expresa sentirse capacitado para realizar la labor que realiza,
sin embargo, los encuestados declaran la necesidad de recibir cursos de actualizacion para
conocer sobre las nuevas tendencias de la restauracion ya que segun plantean se
desempefian en un area que evoluciona constantemente y donde los clientes son cada vez
mas exigentes y conocedores, por lo que satisfacerlos requiere de una mejor preparacion,
que incluya brindar un servicio con la calidad del servicio requerida.

Tabla 2. Caracterizacion de la muestra de trabajadores encuestados.

Variables Categorias de respuesta %
Sexo Femenino 32
Masculino 68

Area Cocina 432
Servicios 56.8

Edad Menos de 20 0.8
21a40 34.4

41 a60 61.6

Mas de 60 2.4

Nivel escolar 9no Grado 0.8
Técnico Medio 34.4

12mo Grado 44.8

Superior 16.8

Formacién Si 79.2
especializada No 14.4
Afos de experiencia Menos de 1 afio 3.2
lab 17.6
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11a15 24
16a20 32
Mas de 20 21.6
Capacidad para Si 92.8
realizar la labor No 0.8
No sé 1.6

Comportamiento de indicadores de las dimensiones evaluadas

La Figura 1 muestra los resultados de las opiniones de los encuestados en cuanto a las
condiciones laborales. Como se puede observar, los resultados del hotel A son superiores
para todos los indicadores. La variable mas deteriorada tanto a nivel general (47 %) como
en cada uno de los hoteles es la transportacion; seguida de equipamientos e insumos (62
%) y de condiciones de trabajo (65 %). Con respecto al transporte, esto pudiera estar
condicionado porque, aungue se dispone de transporte obrero, sus horarios no se ajustan
del todo a los horarios de los trabajadores de servicio. Los equipamientos e insumos estan
maés afectados en el hotel B; se pudo conocer que existen problemas con las cAmaras frias,
la campana de extraccion e insuficiente cantidad de vajillas.
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Figura 1. Resultados de las condiciones laborales de los trabajadores

La variable uniforme reporta un 75 % de cumplimiento, dado por el tiempo que transcurre
entre una entrega y otra a los trabajadores, lo que evidentemente afecta su satisfaccion,
aunque debe sefialarse que, durante la realizacion del presente estudio, fueron entregados
al personal de cocina uniformes en el hotel A. Con mejores resultados aparecen la
alimentacion (89 %) y la higiene y salud en el trabajo (87 %). Asimismo, los medios de
proteccion mostraron resultados positivos en el caso del hotel A, mientras que en el B los
trabajadores manifestaron necesidad de guantes de malla metélica para las operaciones
de corte en la carniceria y calzado de seguridad con suela antideslizante. En cuanto a la
carga de trabajo los valores de satisfaccion son bajos, algunos empleados plantearon que
en ocasiones se hace necesario extender la jornada por diferentes motivos.

Los resultados obtenidos en la dimension motivacion y relacion profesional con los
directivos, se exponen en la Figura 2. Como se aprecia, de manera general los trabajadores
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expresan insatisfaccion con respecto a los estimulos morales, variable que solo alcanza
un 50 % de satisfaccion. Ademas, manifiestan inconformidad en cuanto al indicador “Se
escuchan y valoran sus criterios e iniciativas”, que alcanzo sélo un 64 % de satisfaccion
y “Se reconoce su trabajo” conun 67 %. De esta manera se evidencia que los trabajadores
necesitan mas participacién en las cuestiones relativas a su area. En este sentido se debe
sefialar que el estimulo y reconocimiento moral, es fuente de incentivo, el reconocimiento
de buenas préacticas estimula el esfuerzo realizado y alienta a la obtencién de nuevos
objetivos, metas més altas, en fin, al desarrollo profesional del trabajador y su empresa.

Con respecto al reconocimiento de los directivos a sus trabajadores, Claveria (2009)
reporta que si la empresa no empieza por cumplir con quienes le permiten competir,
mejorar, innovar y cambiar, dificilmente podra esperar algin cambio. Premiar la labor de
los empleados, es un acto de reconocimiento no tiene que ser tan costoso para ser
inolvidable.

= 0 81 ap

20 75 7 76

?D I I I

B0
5
Estimulos Evaluacidn justa Se escuchany Sereconocesu Se propicia su Se promueve
morales desem pefio wvaloran sus trabajo superacion trabajoen
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]
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Figura 2. Resultados de la motivacién y relacién profesional con los directivos
inmediatos

Los aspectos con los cuales el personal demuestra sentirse mas complacido son la
evaluacién del desempefio de forma justa y el trabajo en equipo, alcanzando valores de
81 % y 80 % respectivamente. Para Chiavenato (2007) las relaciones interpersonales
incrementan la confiabilidad de liderazgo y la unién de sus miembros, aumentando la
motivacion y reforzamiento entre el personal, logrando un comportamiento responsable
y de compromiso; en sintonia con la productividad de la organizacion. Es importante una
comunicacidn efectiva en la que sea relevante la compresion, el respeto y la ayuda mutua
entre los trabajadores para superar debilidades, afianzar fortalezas que redunden en la
convivencia, el crecimiento de las personas la calidad de su desempefio y el beneficio de
quienes reciben sus servicios (Werther, 2000).

De las dos instalaciones estudiadas el hotel A mostro los valores mas bajos de motivacion
en todos estos aspectos, el cual es operado como empresa mixta. Seria interesante valorar,
entonces, si la naturaleza del contrato de administracién pudiera estar incidiendo en estos
resultados. Al analizar lo anterior es fundamental recordar la necesidad de disponer de
métodos mas participativos en los cuales los trabajadores tengan un mayor protagonismo,
promover la comunicacion entre los diferentes actores de las entidades y tomar en
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consideracién los criterios del personal como parte fundamental en el logro de los
objetivos de la empresa.

La Figura 3 ilustra los valores de la satisfaccion laboral con un grupo de indicadores, el
porcentaje de satisfaccion general con la labor que realizan es de 82 %, se aprecia que el
80% de los encuestados considera sentirse satisfecho con el colectivo de trabajo y el 75%
con el centro de trabajo. Por otra parte, el estilo de trabajo de los directivos es bajo,
alcanz6 solo un 47% de satisfaccion de manera general, resultando una variable
deteriorada, en opinion de algunos encuestados debe existir mayor comunicacién entre
los directivos y los trabajadores con el objetivo de que se tengan en cuenta las opiniones
y criterios, aspecto que no obtuvo un buen resultado en la dimension “Motivacion y
relacion con los directivos inmediatos™.

100 26
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i :g 7> 8 =0 7z 77 75
70 1 [ 1 [ B ' 60
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a0 | | | 36 _
30 :
20
: -
o
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trabajo los directivos

M HotelA MHotelBE M General

Figura 3. Resultados de la satisfaccion laboral

Se debe reflexionar al respecto, pues no es suficiente contar con trabajadores
comprometidos, satisfechos con la labor que realizan y a su vez con su centro y colectivo
de trabajo, si no existe un liderazgo compartido con estilos de direccién altamente
participativos.

Los resultados acerca del nivel de compromiso de los trabajadores, se ilustran en la Figura
4. La mayor parte de los encuestados afirma sentirse muy comprometido o comprometido
(89 %) con relacion a su labor dentro del hotel, esto evidencia el alto sentido de
pertenencia de estos trabajadores, los cuales a pesar de mostrar determinadas
insatisfacciones revelan su compromiso con lo actividad que desempefian.

Este es un resultado muy favorable, segin Mehech et al. (2016) las empresas y
organizaciones con un alto nivel de compromiso presentan niveles de productividad de
sus trabajadores hasta 78 % sobre las que tienen un bajo nivel de compromiso de su fuerza
laboral.
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Figura 4. Resultados acerca del nivel de compromiso de los trabajadores

La Tabla 3 muestra las prioridades de los trabajadores luego de aplicar el test de Fridman
y prueba de Wilcoxon. Como se puede apreciar el salario constituye lo mas importante,
pero no se establece una diferencia significativa (p < 0.05) con respecto a las variables
necesidad econdmica, lo Gtil y necesario del trabajo, la seguridad del empleo y el
ambiente y las relaciones de trabajo, pues las cinco se encuentran en un primer orden de
prioridad. Este resultado coincide con los obtenidos por Lorenzo (2015).

Tabla 3. Resultados de las prioridades de los trabajadores

Variables
Salario recibido
Necesidad econdémica
Util y necesario del trabajo
Seguridad de empleo
Ambiente y relaciones de trabajo
Posibilidad de ser promovido
Reconocimiento social b
Letras iguales indican que no existe diferencia significativa para p<0.05.

Fuente: SPSS, version 22.0

T o929 292 9 ©

Por su parte, no existe diferencia significativa entre las variables posibilidad de ser
promovido y reconocimiento social, situdndose en un segundo nivel de prioridad. Llama
la atencion que el reconocimiento social sea de menor prioridad, al decir de Loor (2015)
el ser reconocido por la sociedad es muy importante, pues impulsa a los individuos a ser
mejores cada dia, los motiva a seguir adelante y a dar lo mejor en cada una de sus
actividades, cuando son reconocidos se sienten apreciados por los demas y poseen una
actitud positiva, mayor confianza en ellos mismos, ya que son muy conscientes de las
habilidades que tienen y saben sacarle provecho. Por su parte Lumesse (2017) apunta que
cuando el reconocimiento social forma parte de la organizacion, el ambiente de trabajo
mejora, con todo lo que ello conlleva de aumento de la productividad y la eficiencia.

En tanto Garcia (2012), plantea que los factores que inciden en la motivacién laboral son:
la retribucion econdmica, la responsabilidad en el trabajo, el reconocimiento dentro de la
empresa Yy el reconocimiento social.
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Resultados de la técnica de escalamiento éptimo

A continuacion (Tabla 4) se presenta el analisis reduciendo el espacio de variables total a
solo dos dimensiones de la solucidn, valor predeterminado, ya que esta es la mas sencilla
para interpretar los resultados (Diaz y Garrido, 2015).

Tabla 4. Resumen del modelo

Alfa de
Dimension  Cronbach Inercia
1 ,918 ,380
2 ,887 ,308
Total ,695

Fuente: SPSS, version 22.0

Las dos dimensiones seleccionadas presentan un buen nivel de fiabilidad (o de Cronbach,
de 0,918 y 0,887 respectivamente), en el primer caso se considera elevada y en el segundo
aceptable a partir de lo establecido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). Se debe
subrayar que la interpretacion en torno a las dimensiones establecidas depende de la
capacidad explicativa (inercia) de cada una. En este caso ambas tienen una capacidad
explicativa similar para interpretar la cercania de las variables con cada eje que las
representa.

Se observa que hay un 70 % de la variabilidad de los datos explicada por ambas
dimensiones incluidas en el modelo, 38% explicada por la primera 'y 31% explicada por
la segunda.

Al analizar las medidas discriminantes por variable (Tabla 5) se observa cuéanto
discrimina cada una de ellas en la dimensién correspondiente, o sea la importancia de
cada variable dentro de cada una de las dimensiones. La dimensién 1 se encuentra
explicada especialmente por “colectivo de trabajo”, “centro de trabajo” y “estilo de

trabajo de los directivos”, y la dimension 2 por “reconocimiento del trabajo”, “se propicia
la superacion personal” y “se promueve el trabajo en equipo”.

Tabla 5. Medidas discriminantes por variable

Medidas discriminantes

Dimension
Variables 1 2
Transportacion ,295 ,105
Alimentacion 273 ,088
Uniformes ,264 127
Condiciones de trabajo ,334 ,206
Carga de trabajo ,319 ,179
Equipamiento e insumos ,360 ,321
Medios de proteccion 311 ,237
Higiene y salud en el trabajo ,236 ,263
Sistema de estimulos ,386 ,409
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Evaluacion del desempefio de forma justa 373 ,402
Escuchan y valoran criterios e iniciativas ,393 ,454
Se reconoce su trabajo ,283 ,554
Se propicia su superacion personal 341 534
Se promueve el trabajo en equipo ,398 ,515
Labor que realiza 471 ,221
Colectivo de trabajo ,581 ,342
Centro de trabajo ,518 ,316
Estilo de trabajo de los directivos ,526 ,290
Nivel de compromiso ,492 ,259

Fuente: SPSS, version 22.0

Por su parte la figura 5 es una representacion grafica de las medidas discriminantes,
donde, mientras mayor distancia del origen alcance la variable resulta mas explicativa del
fendomeno analizado, y la cercania entre una y otra expresan su estrecha relacion y a su
vez la relacion con la dimension a la que se acerquen. Se observa que ‘“‘se reconoce su
trabajo”, “se propicia su superacioén personal”, “se promueve el trabajo en equipo”, y
“colectivo de trabajo” son las variables que mas distantes se encuentran del origen y por

tanto son las que mas explican la satisfaccion del cliente interno.

Medidas discriminantes
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Figura 5. Representacion gréfica de medidas discriminantes
Fuente: SPSS, version 22.0

Los resultados derivados del estudio han sido presentados a la direccién de calidad del
grupo hotelero correspondiente para la toma de decisiones y la propuesta de acciones de
mejora. Con la implementacion gradual y paulatina de estas se contribuira al incremento
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de la motivacion y satisfaccion laboral y por ende al perfeccionamiento de la calidad de
los servicios de alimentos y bebidas en el pais.

Conclusiones

e El personal cuenta con afios de experiencia en su puesto de trabajo actual, se siente
comprometido y posee preparacion técnica profesional; las variables con mas bajo
nivel de satisfaccion son la trasportacion, el estilo de trabajo de los directivos y
los estimulos morales.

e Elsalario, la necesidad econdmica, lo util y necesario del trabajo, la seguridad del
empleo y el ambiente; y las relaciones de trabajo son las principales prioridades
laborales.

e Se evidencio que el reconocimiento del trabajo, la superacion personal, promover
el trabajo en equipo, y el colectivo de trabajo son las variables que méas explican
la satisfaccién del cliente interno.

e El hotel A obtuvo los mejores resultados para las variables relacionadas con las
condiciones laborales de los trabajadores, mientras que las referidas a la
motivacion y relacion profesional con los directivos inmediatos tuvieron un mejor
comportamiento en el hotel B.
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Program to put in value of tourist use attractions of the cave system of the
Gibara destination

Evelina Cardet Fernandez.!, Daniela Denisis Batista Rodriguez.? & Manuel Menéndez
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Abstract

The development of the nature tourism modality and its adventure byproduct are currently
a necessity for the country, since one of its aims is to expand and diversify the existing
product portfolio. However, there are territories that present interesting attractions of this
nature that have not yet been exploited. The Gibara municipality is one of the most
beautiful in the Holguin province and has great speleotouristic potential. That is why, this
research addresses from the aforementioned modality and its sustainability, to the
particularities of speleotouristic practices, including cave diving and has aimed to design
a program for the value of tourism use of the cave system in the destination Gibara. For
this purpose, a methodology was made up of five phases, seventeen steps and whose
application also allowed diagnosing the situation of the cave system, proposing work
areas, indicators and strategies, as well as actions to achieve them; contributing to
eradicate the main problems that directly affect the caves, while contributing to the
enrichment of the tourist offer of the destination and to the dynamism of the life of the
local inhabitants, in addition to generating opportunities for them.

Key Words: Nature Tourism, Speleotourism, Cave System
Resumen

El desarrollo de la modalidad de turismo de naturaleza y su subproducto de aventura,
constituyen actualmente una necesidad para el pais, puesto que uno de sus fines es lograr
ampliar y diversificar la cartera de productos existente. Sin embargo, existen territorios
que presentan interesantes atractivos de esta indole que ain no han sido explotados. El
municipio Gibara, es uno de los mas hermosos de la provincia Holguin y cuenta con un

1 MsC. Universidad de Holguin, evelina@uho.edu.cu
2 Lic. Complejo Turistico Gibara, nany777@nauta.cu
3 MsC. Centro de Capacitacion para el Turismo de Holguin, manuel.menendez@ehtfr.tur.cu
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gran potencial espeleoturistico. Es por ello, que la presente investigacion aborda la
modalidad anteriormente mencionada y su sostenibilidad, las particularidades de las
practicas espeleo turisticas, incluyendo el buceo en cavernas y su objetivo ha sido disefiar
un programa para la puesta en valor de uso turistico del sistema cavernario en el destino
Gibara. Para ello fue confeccionada una metodologia que consta de cinco fases, diecisiete
pasos y cuya aplicacion permitio ademas diagnosticar la situacion del sistema cavernario,
proponer ambitos de trabajo, indicadores y estrategias, asi como, acciones para lograrlas;
contribuyendo a erradicar los principales problemas que afectan directamente a las cuevas
y cavernas, a la vez que se contribuye al enriquecimiento de la oferta turistica del destino
y al dinamismo de la vida de los pobladores locales, ademas de generar oportunidades
para ellos.

Palabras Clave: Turismo De Naturaleza, Espeleo turismo, Sistema Cavernario
Introduccion

El turismo es una de las mayores actividades econémicas del mundo, pues representa un
tercio del valor total del comercio mundial de servicios. Los diversos beneficios directos
e indirectos que genera, hacen que muchos paises en desarrollo y con recursos turisticos
potenciales, vean en el turismo una oportunidad para impulsar el desarrollo de muchas
zonas marginales. A nivel internacional, segin la Organizacion Mundial del Comercio
(OMC, 2018) el turismo representa el 35% de las exportaciones mundiales y més del 70%
en los paises menos adelantados.

Actualmente, han crecido y se han diversificado los motivos por los que se decide realizar
un viaje turistico, y a la vez, han surgido clientes cada vez mas exigentes, que no solo se
conforman con una experiencia basada en disfrutar junto a su familia 0 amigos en un lugar
diferente al habitual, sino que las expectativas y deseos, se extrapolan a vivir algo
diferente, que los exponga a una vivencia Unica e inigualable llena de emociones. Es por
eso, que el turismo, se ha dinamizado y evolucionado en los dltimos afos, esto lo
demuestra, el incremento en un 7% de las llegadas de turistas internacionales en el 2017.
En las Américas se recibieron 207 millones de turistas internacionales en el mismo afio,
y especificamente un aumento del 4% en Centroamérica y el Caribe. (OMT, 2018)

Cuba, también es escenario del crecimiento turistico, principalmente en los dos ultimos
afios. Las caracteristicas del archipiélago cubano y la explotacion de sus recursos
turisticos propician este aceleramiento en las estadisticas turisticas, aunque todavia no se
logra sobrepasar a la competencia.

La modalidad de sol y playa es el producto principal que comercializa Cuba, pero existen
otros productos lideres, que atraen de igual forma un sustancial volumen de clientes,
ejemplo de ello es el turismo de naturaleza.

Segln Martinez-Quintana (2017), el turismo de naturaleza es la “frontera” de todos los
turismos, y el punto inicial y final en los procesos experimentales del sector turistico. La
materia principal es el patrimonio natural-cultural, y todos los beneficios y riquezas que
se obtengan marcaran el éxito o el fracaso de esta industria. Si se destruye el medio
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ambiente y se altera la autenticidad de los destinos turisticos, se dispondra de espacios
desgastados, deshabitados y desestructurados, en los que la experiencia del disfrute del
viaje y de la estancia pierda su significado y razon de ser.

Lo expresado anteriormente expone una de las principales tendencias o modalidades
practicadas hoy en el mundo, el turismo de naturaleza se considera como uno de los
principales tipos de turismo de mas rapido crecimiento en el mundo, con tasas entre 25%
y 30%. (IDT, S/F)

La humanidad ha tomado conciencia con respecto a los severos problemas ambientales
que se estan desarrollando, y es por ello que, en su mayoria los viajeros de turismo de
naturaleza compiten en la carrera por dejar menor huella ecoldgica en sus viajes,
realizando actividades que privilegien el cuidado de la naturaleza y el medio ambiente.
Por lo general, sus desplazamientos son motivados por “las caracteristicas del destino, en
donde cobran relevancia, factores tales como aprender sobre la naturaleza, la actividad
fisica y reunirse con personas con el mismo interés”. Este debe tener como principio y
base la sostenibilidad, acompariado del disfrute y las actividades que en ella se realizan.
(MCIT, 2012)

El Ministerio del Turismo de la Republica de Cuba (Mintur) ha decidido priorizar el
turismo de naturaleza, debido fundamentalmente a tres aspectos (Medina, 2004): auge de
las preocupaciones por el medio ambiente a nivel mundial, el potencial de Cuba para el
desarrollo de esta modalidad y la necesidad de enriquecer el principal producto turistico
(sol y playa) para complementar la oferta con los atractivos culturales y naturales de cada
region.

La provincia Holguin, ubicada en el norte de la region oriental de Cuba, es una de las
regiones priorizadas en el turismo. Aunque se dispone de una variada gama de recursos
la oferta no los aprovecha suficientemente, por lo que necesita ser rejuvenecida, y el
producto naturaleza es uno de los que pueden ser mayormente explotados, debido a su
exuberante belleza y diversidad paisajistica.

Holguin es un territorio con un potencial de productos turisticos que van mas

alla de los ofertados por la modalidad de sol y playa, esto se reafirmé en el XI Evento

Internacional de Turismo de Naturaleza TURNAT’2017, desarrollado en areas del
Oriente Norte de Cuba. (Veloz-Placencia, 2018)

El turismo de aventura es un sub-producto de la anterior modalidad, y dentro de este se
encuentra el segmento especializado de espeleo turismo. A principios del siglo XIX, en
Europa personas comunes y corrientes comienzan a explorar las cavernas cercanas a sus
hogares y muy pronto a desplazarse mas lejos para conocer otras cavidades, y es asi como
se le da comienzo al desarrollo de esta actividad tan demandada actualmente.

No obstante, a que, segun el diccionario enciclopédico Larousse, una cueva es un sétano
0 cavidad de la tierra, natural o artificial y una caverna es una concavidad natural muy
profunda en la tierra o en las rocas (Larousse, 2006), en la literatura especializada se
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utilizan indistintamente los términos cueva y caverna para referirse a las mencionadas
cavidades.

El espeleo turismo son todas las actividades que se realizan con fines recreativos y de
observacion dentro de cuevas o0 s6tanos, grutas y cavernas, incluso en las que se
encuentren inundadas se puede desarrollar un espeleobuceo controlado, una de las
actividades con mas riesgos dentro del espeleo turismo.

La ciudad de Gibara, o como también se le conoce: La Villa Blanca de los Cangrejos,
tiene una poblacion de 38 534 habitantes y una extension territorial de 630 kmz2,
distribuidos en 15 asentamientos, entre los que destacan: la ciudad capital Gibara, con
maés de 16.000 habitantes; Velasco, Floro Pérez, Ufias, Playa Caletones y Playa Los Bajos.
(Anuario Estadistico de Cuba, 2018)

Gibara, es uno de los municipios de la provincia Holguin con mayor cantidad y diversidad
de atractivos turisticos, recientemente, lanzada como destino turistico en la pasada Feria
Internacional del Turismo, FIT Cuba 2017, lo cual implica que exista un aceleramiento
en la explotacién y puesta en valor de sus atractivos.

El destino Gibara, posee recursos exclusivos para el desarrollo del turismo nautico y de
buceo, destacandose el sistema cavernario de alto valor para el espeleo turismo donde
resalta Tanques Azules, la mayor caverna inundada de Cuba poseedora de una
indescriptible belleza subacuética (Cardet-Fernandez, 2017).

En el Primer Evento Internacional sobre Biodiversidad y Turismo, presentaron el
potencial espeleo turistico que posee la provincia Holguin, incluyendo destacadamente el
destino turistico Gibara (Guarch-Rodriguez y Pérez-Iglesias, 1998). Lo que se reafirma
nuevamente por (Casals-Corellay Corella VVarona, 2006) quienes reiteran el valor espeleo
turistico del municipio Gibara y el conjunto de formaciones cavernarias inundadas del
mismo, que le posibilitaran la practica de un turismo especializado de espeleo turismo.
También se hace alusion al tema en el Primer Taller de Turismo de Naturaleza en Areas
Protegidas y Silvestres Region Holguin (Martinez-Pérez, 2013). Ademas, durante los dias
del Taller de Diversidad Bioldgica y Turismo, Biotur 2018, que con el auspicio de Ecotur,
se desarroll6 en Gibara, con el fin de promocionarlo como destino turistico entre las
distintas agencias de viajes del pais, como Gaviotatur, Cubatur, Havanatur, Cubanacan,
entre otras, también se defendieron las posibilidades y oportunidades que presenta el
mismo para el desarrollo de un turismo especializado mediante la explotacion de su
sistema cavernario. Entre las actividades propuestas para el desarrollo del evento estaban
las visitas a la cueva Los Panaderos y la caverna Tanques Azules. Como resultado de la
satisfaccion obtenida en este ultimo encuentro, se acaba de aprobar por el Mintur, que la
edicion 2019 del mismo se desarrolle de igual forma en el destino Gibara, lo que
favorecera ain més el desarrollo turistico del territorio. (Pichs-Rodriguez, 2018)

Debido al creciente desarrollo que se ha evidenciado a lo largo del tiempo en esta
modalidad y la necesidad de su explotacion de forma sostenible, Cuba aprueba la
Resolucion Conjunta No.1 del 19 de mayo de 1999, que regula la autorizacion comercial
para el desarrollo del turismo de naturaleza, a través de la explotacion de senderos,
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caminatas y recorridos en el territorio nacional y legaliza los 116 productos de esta
modalidad turistica que se venian comercializando desde el afio 1998. (Mintur-CITMA-
Minag, 1999)

La Resolucion No. 50 de 2014 del Mintur, establece los principios y procedimientos para
la aprobacidn de los productos turisticos de naturaleza, aventura y rural en el territorio
nacional. En especifico, dentro de las areas protegidas y sus zonas de uso publico,
constituyo el punto de partida para el reordenamiento de la actividad.

De igual forma, los Lineamientos 207 y 208 de la politica econémica y social del Partido
y la Revolucién para el periodo 2016-2021, aprobados en el 7mo Congreso del Partido
en abril de 2017 y por la Asamblea Nacional del Poder Popular en junio de 2017 (PCC,
2017), ratifican la necesidad de diversificar la oferta turistica. EI banco de problemas para
el periodo 2016-2020 del Centro de Capacitacion del Turismo Holguin, Universidad de
Holguin y Centros de Investigacion del CITMA hacen referencia a la insuficiente
diversificacion y diferenciacion de la oferta turistica del destino en cuanto a la modalidad
turismo de naturaleza y sus derivados.

Metodologia

Metodologia para el disefio del programa para la puesta en valor de uso turistico de
los atractivos asociados al sistema cavernario del destino gibara

Se parte de considerar que el espeleo turismo es la modalidad que supone todas las
actividades que se realizan dentro de cavernas o cuevas turisticas, sin fines cientificos,
sino con el objetivo de disfrutar y conocer de las diferentes formaciones que se producen
en la oscuridad que las caracteriza, al igual que de su faunay flora.

Asi mismo, se considera que las cavernas o cuevas turisticas, no son méas que aquellas
cavidades subterraneas que han sido debidamente adecuadas para su uso turistico, a fin
de garantizar la seguridad y satisfaccion del visitante, asi como la protecciéon y
conservacion de la cavidad en sus niveles fisicos, quimicos y bioldgicos. Es decir, son
aquellas cuevas abiertas al publico en general, y a las que se puede acceder sin necesidad
de usar equipamiento especializado. Normalmente tienen caminos, verjas, luz eléctrica,
guias turisticos y suele ser necesario pagar una cuota para poder entrar.

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores y luego de una exhaustiva revision
bibliografica que permitié consultar maltiples investigaciones tanto a nivel nacional como
internacional, relativas a disefio de programas o planes de manejo de areas protegidas,
recreacion y turismo en reservas de la biosfera, programas de ecoturismo de parques
nacionales, entre otras; se tom6 como base el procedimiento propuesto por Pefia (2016)
y se confecciono la metodologia para el disefio del programa para la puesta en valor de
uso turistico de los atractivos asociados al sistema cavernario del destino Gibara que
consta de cinco fases e incluye diecisiete pasos, tal y como se muestra en la figura 1.

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 248



Dexﬁolmltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 244 — 262

Fase |. Preparacién inicial

Paso 3. Recopilacion y anélisis

Paso 1. Creacion del equipo de trabajo Paso 2. Capackacin del equipo de - X
de la informacion

trabaio
JL

Fase Il. Diagnéstico de las cuevas con potencialidades de uso turistico

l_.l

e

Paso 6. Resumen del diagndstico

Il

Fase lll: Disefio del Programa

Paso 4. Caracterizacion de las cuevas Paso 5. Seleccidn de los indicadores

| Paso 7. Fundamentacion del Programa H Paso 8. Elaboracin del plan de accién
| Paso 9. Principales resultados ]
Paso 10. Pargque Tematlco Paso 11. Equipamientos e
Espeleoturistico infraestructura

Fase IV: Implementacién

Paso 13. Evaluacion de los resuttados

Paso 12. Implementacion del plan de ‘
P ceiny P y retroalimentacion

accion

Fase V: Seguimiento y evaluacién

Paso 16 Seguimiento
continuo & la implementacion

Paso 14 Monitoreo delos Paso 15 Revisién de la metodologia

— de evaluacion de la efectividad

—>

indicadores del manejo

[ |
L

Paso 17 . Evaluacién de los
objetivos y resultados del programa

Figura 1. Metodologia para el disefio del programa para la puesta en valor de uso
turistico de los atractivos asociados al sistema cavernario del destino Gibara

Se realiz6 una aplicacion parcial de la metodologia disefiada, lo cual implicé la creacién
de un equipo integrado por nueve especialistas graduados de nivel superior o medio
superior, con cinco afios 0 mas de experiencia profesional, conocimientos relacionados
con el sistema cavernario del destino y sobre el disefio y desarrollo de programas
turisticos. Los especialistas fueron capacitados a través de talleres, principalmente
dirigidos a la actualizacién profesional de los mismos, con respecto a las caracteristicas
que presentan las cavidades y a las legislaciones vigentes sobre el manejo de las mismas.

Luego se realizo la recopilacion y analisis de la informacion sobre el sistema cavernario
del destino Gibara, que cuenta con numerosas cavidades interesantes desde el punto de
vista espeleoldgico y paisajistico, pues posee un carst muy caracteristico de esa zona
formado esencialmente por la circulacién hidrica subterranea, sin que hayan intervenido
en estos procesos corrientes superficiales. Las formas endocarsticas son muy notables
existiendo numerosas dolinas, poljes y extensos campos de lapiéz.

Al analizar las distintas caracteristicas morfoldgicas, geoldgicas, genéticas y carstologica
de la region, Gibara se subdivide en seis sectores, tal y como se muestra en la figura 2.
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Polja del
/) » Cementerio

Figura 2: Los sectores del karst de Gibara

Fuente: Gibara en busca de un tesoro. Napoles-Cabrera, Adriana (2019)

Sector llanura costera: Formada por una extensa llanura costera karstica en la que la
mayoria de las cavernas son de origen freético, se hallan completamente inundadas y
poseen generalmente un solo nivel de galerias.

Sector Granadal: Constituido mayoritariamente por sistemas de terrazas marinas y la
mayor parte de las cavidades son de origen freatico, poseyendo en muchos casos lagos
activos en sus sectores mas profundos. Generalmente tienen dos niveles de galerias
bastante rectilineas, comunicados por pequefios resaltes.

Sector Cupeicillo-Candelaria: Aqui se encuentran las alturas de la Sierra de Candelaria
y Cupeicillo, elevaciones erosivas y patrogénicas que conservan huellas de antiguas
terrazas marinas que representan un complejo horst asimétrico constituido por bloques de
caliza, dolomita y brechas calcarias, en los que se ha desarrollado un intenso karst. Las
cuevas que mas abundan son las de origen vadoso y estan constituidas por conductos
verticales.

Sector Jobal-La Gegira: Se desarrolla en parte sobre el macizo Cupeicillo en su porcién
mas occidental y sobre un curioso sistema de poljes longitudinales de fondos concavos,
cuya disposicion areal y posiciones escalonadas reflejan su origen, en una red de valles
antiguos fuertemente karstificados. La mayor parte de las cavidades son freaticas, con
pisos horizontales y pequefios pozos que comunican unos niveles con otros.

Sector Polje del Cementerio: Formado por un interesante polje, en cuyo fondo se abren
las mayores cavidades de toda la region de Gibara, que constituyen un sistema cavernario
con un desarrollo total cartografiado de 11000 m. La mayor parte de las cavernas son de
origen freatico y en ellas se forman 7 niveles de galerias, estando el inferior ocupado por
las aguas freaticas que constituyen lagos medianos intercomunicados entre si por medio
de sifones o bovedas sifonantes.

Sector Bocas-Velasco: Formado por dos paisajes muy diferentes desde el punto de vista
geomorfolégico. El primero estd constituido por la porcion Oeste de la Sierra de
Candelaria y el segundo por un gran polje que separa la mencionada sierra de las Lomas
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de Cupeicillo. El fondo de dicho Polje esta constituido por grandes extensiones de roca
estructural, parcialmente cubierta por depositos terrigenos, que desciende
escalonadamente hasta la altura de 30 m s.n.m.

Seguidamente se realiza el diagndstico del estado actual de los atractivos asociados a las
cavernas en el destino Gibara, el cual facilito la caracterizacion de las formaciones
carsicas con potencialidades para su puesta en valor como cuevas turisticas, sustentada
en investigaciones desarrolladas aproximadamente en los ultimos veinte afios. Fueron
identificadas cinco formaciones con posibilidades de explotacion de forma inmediata,
estas son:

Caverna inundada Tanques Azules: Ubicada en las cercanias de la playa Caletones, es
la mayor caverna inundada de Cuba con 3 225 m de desarrollo total, sus aguas, de una
transparencia asombrosa mantienen una temperatura promedio de 24° C y en ellas existe
una variada fauna acuatica entre la que se pueden encontrar peces ciegos, crustaceos y
anguilas, entre otros animales. Destaca la amplitud de los salones y galerias, que permiten
facilmente transitar por ellos sin levantar sedimento de los pisos cavernarios, evitdndose
de esta forma el desagradable fendmeno de la turbidez de las aguas, por lo que estas
siempre se mantienen cristalinas y con una visibilidad de mas de 20 m.

Cueva Los Panaderos: Se encuentra ubicada en el sector polja del cementerio, en cuyo
fondo se abren las mayores cavidades de toda la region de Gibara, que constituyen un
Sistema Cavernario con un desarrollo total cartografiado de 11000 m. En su interior se
pueden encontrar lagos medianos intercomunicados entre si por medio de sifones o
bovedas sifonantes. Ademas, en su interior se encuentran diferentes manifestaciones de
fauna y flora.

Cueva La Fuente: Se ubica en la Sierra de Candelaria, aproximadamente a dos
kilometros al norte-noroeste del poblado de Tumbadero y el acceso hasta ella es
relativamente facil pues es a través de un camino que conduce desde el poblado hasta la
entrada de la misma. Posee 1 200 m de extension, la més extensa de la Sierra de
Candelaria, de la cual pueden ser visitados unos 400 m correspondiendo estos a los mas
bellos de la cavidad. Presenta un pequefio lago que le da nombre a la caverna y mantiene
el agua hasta en épocas de sequia.

Cueva de La Masanga: Se encuentra ubicada en las Lomas de Cupeicillo, en la ladera
Este de estas elevaciones, frente a la llanura costera que se extiende hasta la bahia de
Gibara. Se trata de una pequefia cueva de unos 80 m de recorrido total, su piso es plano
no presentando desniveles y la mayor parte de ella se halla iluminada por el sol, ya que
presenta numerosas claraboyas. Sus mayores atractivos, se refieren a las cuestiones
arqueoldgicas y paleontoldgicas, por la existencia de manifestaciones de convivencia de
los aborigenes con el megalocnus rodens, el mayor mamifero que existio en Cuba, por lo
que esta planteado un museo arqueoldgico-paleontoldgico.

Caverna EIl Fructuoso: Una de las cavidades mas importantes del sector carsico Jobal-
Gegira, la cual se encuentra ubicada a 700 m al noroeste del poblado El Jobal. Cuenta
con una superficie aproximadamente de 820 m, un amplio lago de aguas puras y
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cristalinas, donde viven conjuntamente camarones y peces propiamente cavernicolas,
junto a peces de habitad dulceacuicola como los gupis y otras especies parecidas.

En el siguiente paso, se seleccionan los indicadores para diagnosticar y evaluar el estado
actual del sistema cavernario en el destino Gibara, los cuales permiten determinar los
aspectos principales que limitan y entorpecen la puesta en valor de uso turistico de las
mismas. El sistema de indicadores se propone sobre la base de las tres dimensiones para
el desarrollo sostenible de un destino turistico, establecida por la OMT: ambiental,
econdmica y sociocultural y afiadiendo una cuarta denominada institucional, con el fin de
dejar plasmadas las regulaciones y aspectos necesarios para establecer limites para la
explotacion turistica en las cavernas.

En la tabla 1 se presenta el sistema de indicadores para el programa de puesta en valor
del sistema cavernario en el destino Gibara.

Tabla 1 Sistema de indicadores para el programa de puesta en valor del sistema
cavernario en el destino Gibara

Institucional Ambiental

Estatus legal del area Calidad ambiental del aire, la
atmasfera y la ventilacion

Infraestructura necesaria para el desarrollo de la Cuidado y conservacion de la fauna 'y

actividad turistica la flora existente en las cuevas
Personal adecuado para el desempefio de la Gestion de residuos solidos
actividad turistica dentro de las cuevas

Equipos y herramientas necesarios para la Gestion de residuos liquidos
actividad

Coordinacion entre instituciones para su puesta  Calidad de las aguas
en valor

Regulacion para la explotacion

turistica
Sociocultural Econdmico
Participacion comunitaria Vias de financiamiento
Beneficio en las organizaciones del entorno Financiamiento necesario para la

puesta en valor
Relacion con los actores internos y la poblacion  Inversiones ambientales
Uso de nuevas tecnologias

Expectativas de los consumidores
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Una vez aplicado el sistema de indicadores a cada una de las cavernas antes descritas y
por cada una de las dimensiones mencionadas, se concluye que, en la totalidad de las
cuevas, las dimensiones mas afectadas son: la ambiental y la institucional
respectivamente, sin embargo, en el resto de los &mbitos se sefiala que la incapacidad de
manejo del presupuesto es el problema que mayormente afecta la dimension econémica.
Por otro lado, la totalidad de los especialistas consultados afirma que las cuevas mas
afectadas por la comunidad son: la caverna Tanques Azules y la cueva Los Panaderos.

A partir de los resultados del diagndstico y tomando como base la informacion que se
obtuvo en el paso de andlisis y recopilacion de la informacion, se pasa al disefio del
programa propiamente dicho, en el cual se identifican 4 &mbitos de trabajo a los que
corresponden 4 objetivos especificos y 12 estrategias para las cuales han sido propuestas
un total de 51 actividades.

Fundamentacion del Programa

El sistema cavernario del destino Gibara, por su belleza, endemismo e incluso
complejidad, presenta suficientes atractivos para el desarrollo de una practica turistica
especializada, donde se mezclen un conjunto de sensaciones y vivencias que puedan
convertir la visita, en un momento inigualable y lleno de magia, solo basta crear las
condiciones necesarias para su explotacion, y unirlas a lo Unico y autdctono que
caracteriza a estas cavidades, acompafiado también de una hermosa naturaleza
circundante, historia y tradicion. Por ello resulta importante plantear un programa que
recoja las medidas necesarias para la puesta en valor de uso turistico de estas cavidades.

Principales problemas identificados

e Insuficiente sefializacion en los senderos hacia las cuevas y en el interior de las
mismas

e Falta de proteccion e infraestructura en las cuevas

e Acceso ilegal a las cuevas

e Existencia de Guias ilegales

e No se aplica la legislacion ambiental de las cavidades

e No se realiza inspeccién ambiental estatal a las areas

e Incapacidad de manejo del presupuesto

e  Ocurrencia de incendios

e  Desechos solidos y liquidos

e  Falta una integracion coherente entre los distintos gestores de las cavidades en
el territorio

Objetivo general: Organizar y mejorar las condiciones actuales en las que se encuentra
el sistema cavernario en el destino Gibara, para el desarrollo del espeleo turismo de forma
sostenible, logrando la compatibilidad de estas actividades y la preservacion de los
valores naturales, historicos y culturales.

Objetivos especificos
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Ambito institucional:

Lograr alta compatibilizacion y consolidacion entre los implicados y responsables de las
cuevas en el destino Gibara, con el fin de garantizar las condiciones Optimas para su
explotacion.

Ambito ambiental:

Estimular el cuidado y la proteccion del Medio Ambiente y concientizar a los visitantes
y comunidad de las repercusiones y consecuencias que trae consigo el descuido del
entorno.

Ambito sociocultural:

Estrechar el vinculo con la comunidad en el proceso de conservacion de los recursos y
valores naturales del entorno en que se encuentra y como segmento de apoyo para la
realizacion de las actividades de aseguramiento que demanda la modalidad.

Ambito econdémico:

Prever y gestionar todas las vias de financiamiento y formas de obtencion de presupuesto
para lograr la puesta en valor de uso turistico del sistema cavernario en el destino Gibara.

Formulacion de estrategias

Para cada uno de los ambitos definidos fueron establecidas las correspondientes
estrategias.

Ambito Institucional

e Estrategia 1. Compatibilizar a todos los niveles las cuevas seleccionadas para su
puesta en valor de uso turistico y presentarlas para su aprobacién al Comité
Ejecutivo del Consejo de Ministros (CECM) y Empresa Forestal Integral de
Holguin.

e Estrategia 2: Crear o adecuar infraestructuras y equipamiento en funcion del uso
publico para elevar la calidad de la experiencia de los visitantes en las cuevas.

e Estrategia 3: Garantizar el recurso humano necesario, distinguido por su aptitud y
actitud hacia el desarrollo del turismo sostenible y todas sus areas vinculantes.

e Estrategia 4: Coordinar las responsabilidades especificas a las que debe responder
cada organizacion implicada en la explotacion turistica de las cuevas.

e Estrategia 5: Garantizar el equipamiento y herramientas necesarias con la
tecnologia adecuada para la realizacién de las actividades espeleo turisticas.

Ambito Ambiental

e Estrategia 1. Implementar mecanismos administrativos y sistemas de monitoreo
ambiental y de visitantes, que aseguren una operacion eficiente, funcionamiento
de los ecosistemas, calidad de la experiencia, del recurso, de los servicios
turisticos que responda a la correccion de las ineficiencias
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Estrategia 2: Desarrollar acciones que minimicen la contaminacion del aire, agua
y suelo y la generacion de residuos por parte de la empresa turistica, los visitantes
y la comunidad.

Ambito Sociocultural

Estrategia 1: Integrar y empoderar a las comunidades locales y otros actores
publicos y privados en la planificacion y la toma de decisiones acerca del manejo
y el futuro desarrollo del turismo en las cuevas.

Estrategia 2: Implementar acciones educativas y de interpretacion y divulgacion
ambiental en las comunidades.

Ambito Econémico

Estrategia 1: Garantizar la capacidad de manejo contable—financiero institucional
que asegure el control interno, la autogestion y la busqueda de una distribucién
amplia y justa de los beneficios econémicos y sociales resultantes de la actividad
turistica en las cuevas.

Estrategia 2: Implementar encadenamientos productivos con el sector no estatal
dirigidos a la dinamizacion de la actividad turistica y la diversificacion de las
fuentes de empleo.

Estrategia 3: Disefar estrategias y actividades de comercializacién y promocion
que contribuyan a la comunicacion de las nuevas ofertas y a la generacion de
ingresos.

Para cada una de las estrategias definidas por &mbitos, fueron propuestas las acciones a
realizar para su consecucion, las fechas de cumplimiento y los responsables del mismo;
asi como, la prioridad de cada accién. Por ejemplo, el cumplimiento de la Estrategia 3 del
Ambito Econdmico, presupone la realizacion de las actividades siguientes:

Acciones Prioridad Ano C.I? Responsables
ejecucion

Destinar presupuesto a 1 2019-2020 Empresa

actividades de comercializacion Forestal

y promocion Integral de
Holguin

Disenfar tripticos que recojan la 1 2020 Empresa

totalidad de las cuevas Forestal

propuestas con sus principales Integral de

caracteristicas y atractivos Holguin,
AAVYV del
destino
Holguin

Diseniar posters u afiches que 1 2020-2021 Empresa

promocionen al destino Gibara Forestal

con sus atractivos espeleos Integral de

turisticos Holguin
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Disenar vallas que incluyan 1 2020-2021 Empresa
imagenes de las cuevas del Forestal
destino Gibara Integral de

Holguin
Proponer la inclusion de las 1 2021 Empresa
cuevas en los videos Forestal
promocionales del destino Integral de
Holguin y de Cuba Holguin
Resultados

Una vez implementado el programa se espera obtener los siguientes resultados:

1. Alto estandar y uso de tecnologias en las infraestructuras y equipamientos para
el desarrollo de las actividades espeleo turisticas en las cuevas turisticas del
destino

2. Entendimiento y disponibilidad entre los actores y decisores implicados en la
explotacion de las cuevas

3. Participacion del sector privado en la implementacion de cadenas productivas,
para la dinamizacién de la actividad turistica y diversificacion de las fuentes
de empleo

4. Manejo efectivo del presupuesto asignado para la explotacion de las cuevas

5. Concientizacion ambiental de los visitantes, operadores turisticos,

trabajadores de las cuevas y comunidades locales como resultado de

implementar acciones de educacion, interpretacion y divulgacion ambiental
6. Disminucion de delitos y hechos que afectan la integridad de las cuevas como

resultado de implementar los planes de proteccién y reduccién de desastres.

El estudio realizado demuestra que el destino Gibara presenta condiciones 6ptimas para
que se desarrolle un turismo especializado de eco aventuras, con énfasis en el espeleo
turismo y espeleobuceo, basados en la sostenibilidad turistica, de ahi que se proponga,
ademas, un nuevo producto turistico: Parque Tematico Espeleo turistico, como parte del
cual se realizardn multiples actividades que responden a las mencionadas modalidades.

El Parque Tematico Espeleo turistico tendra los siguientes objetivos:

e Ampliary diversificar la oferta turistica del destino Gibara.

e Lograr preferencia con respecto a los productos de los competidores.

e Incrementar los ingresos y utilidades del sector turistico en Gibara.

e Satisfacer la demanda de los turistas nacionales e internacionales.

e Responder a la politica de desarrollo del Mintur para el periodo comprendido del
2016 al 2030y a los Lineamientos del PCC.

La idea principal es contribuir a la diversificacion de la oferta turistica del destino Gibara,
aprovechando las potencialidades que para el desarrollo del turismo de naturaleza se
presentan en la localidad, en lo cual resultan de especial atractivo las actividades espeleo
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turisticas posibles de desarrollar, recreando tematicamente cada espacio disponible para
la puesta en practica de las mencionadas actividades.

Se proponen las siguientes ideas para el disefio del Parque Tematico Espeleo turistico:

e Disefio de un punto de informacion localizado en el centro de la ciudad de
Gibara, con el objetivo de que los visitantes que deseen realizar un recorrido por
el destino puedan informarse sobre lo que ofrece el producto.

¢ Disefio de un centro de espeleobuceo, que incluya aulas especializadas para el
desarrollo de actividades cientificas y la imparticidn de cursos de buceo,
ambientadas con imagenes de las cavernas Tanques Azules y El Fructuoso
respectivamente.

e Disefio de un centro de espeleologia para el impulso del estudio e investigacion
del karst de Gibara con el fin de propiciar el cuidado y proteccion del mismo,
continuar la actividad investigativa realizada hasta el momento y fomentar las
expediciones cientificas en este sentido, las que cada vez mas resultan de interés
para segmentos de mercado especificos.

e Intercambios en el ambito de las expediciones cientificas, tanto a nivel nacional
como internacional, por lo que el centro de espeleologia incluira una sala de
reuniones.

Se considerara, ademas, la existencia de lugares de restauracion y recreacion tematizados
desde su disefio exterior e interior hasta el de sus servicios con las cuevas del destino.
Para el alojamiento se propone utilizar el nivel habitacional actual y perspectivo con que
cuenta el Complejo Turistico Gibara. El sector no estatal tiene un papel determinante, por
lo que se utilizard como apoyo para el desarrollo de las actividades antes mencionadas,
digase restauracion, alojamiento y transporte.

Dentro del Parque Tematico, se propone la realizacion de las siguientes actividades:

Espeleo turismo en la Cueva Los Panaderos: recorrido por todo el interior de la cueva
hasta donde esta permitido su acceso, realizando la observacion de las diferentes
formaciones carsicas y geologicas, ademas de otras actividades como el rapel.

Espeleobuceo en Tanques Azules: Recorrido exterior, que debe hacerse a pie
acompafiado de caballos en los que se transportaran los medios de buceo. Durante el
mismo se podran observar especies de plantas propias de las zonas carsicas costeras y
aves, ademas de la observacion de diversas formaciones carsicas superficiales, como
campos de lapiéz, dolinas, etc. La parte final del recorrido y al mismo tiempo la méas
importante, se corresponde con la Caverna de Tanque Azul (la mas extensa de las
inundaciones de Cuba), y en ella se podran observar galerias, salones, formaciones
secundarias, etc., todo sumergido en las aguas; también se podran ver ejemplares de la
fauna avicola acuética.

Espeleobuceo en El Fructuoso: Se propone vincular esta actividad con el turismo rural,
realizando un recorrido en tractor con carreta, utilizando medios de transporte del sector
no estatal, hasta llegar al poblado cercano a la caverna. Mostrar a los visitantes la vida de
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los campesinos y los sembrados de platanos que alli se encuentran y su forma de cultivo
en piedras huecas. Luego, se realizara el espeleobuceo en la caverna.

Visita a la Cueva La Masanga: Traslado en jeep hasta las cercanias de la cueva,
recorrido en el interior de la misma decorada con su historia paleontolégica y geoldgica,
explicando al visitante la convivencia que existio alli entre los aborigenes y el megalocnus
rodens.

Visita a la Cueva La Fuente: el trayecto hasta la cueva se realizara a pie, donde se
podran observar fendmenos carsicos superficiales de gran magnitud como campos de
lapiéz gigantes, grandes dolinas, grietas, etc.; también la avifauna como tocororos,
sinsontes, zunzunes, cartacubas, etc., asi como numerosas especies de plantas propias de
los bosques semideciduos. También se podra observar el desarrollo de la agricultura en
estos terrenos carsicos, un aspecto tipico del lugar, y elementos relacionados con la
historia, pues se podré visitar la Capitania del 4° Frente Oriental Simdn Bolivar, ubicada
en el &rea. En la segunda parte del trayecto (subterranea) se podrén observar innumerables
espeleo temas del mundo subterraneo y se ofreceran explicaciones sobre el origen de tales
fendmenos. También se podra ver parte de la fauna de estos recintos.

Finalmente, se proponen, ademas, productos complementarios para desarrollar a corto,
mediano y largo plazo, los cuales se exponen en la figura 3.

Para todos los productos propuestos fueron identificadas las necesidades de materiales,
herramientas y equipamiento requeridos para la puesta en valor de uso turistico de las
cuevas, es decir, se identifica la infraestructura necesaria que debera construirse o
instalarse, de la cual destacan:

e Accesos
e Pasarelas en el interior de las cuevas
e Illuminacion artificial con luces de tipo LEDs en el interior de las cuevas

Propuesta de productos
complementarios en el destino Gibara

! !

Cono Plazo
2019-2020

Mediano Plazo
2019-201

!

!

Largo Plazo
2019-2023

!

Concurso de folo
subacuatica
Celabracién del Dia
Internacional de las
aves migratorias,

Competencias y
actividades nauticas
arealizarse en la
Bahia o &n la pare
navegable del rio

Recomdo
espelecturistico en
&l norte de Haolguin

que tiens lugar sl Cacoyugiin ®  Aventura &n las

: cuavas del onente
i?zgu'ondo sabadode Temporada de cubano

observacion de

Muestra de avas mi rato:-las * Recorrido .
axposicionsas g espelecturistico por
f afi b entre los meses de toda Cuba
otograficas sobre septiembrs y iyt
las aves migratonas
Tomeo de Pesca Festival acuabco de
Deportiva carrozas flotantes

Figura 3: Propuesta de productos turisticos en el destino Gibara
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Valoracion de la pertinencia del programa para la puesta en valor de uso turistico
de las cuevas del destino gibara

Finalmente se realiza la evaluacién de la pertinencia y relevancia del procedimiento, el
programa y los indicadores propuestos, segun criterio de especialistas y empleando
herramientas informaticas, estadisticas y matrices. Los expertos consultados plantearon
que:

e Lametodologia propuesta para el disefio del programa, tiene relevancia y utilidad
pues el indice de evaluacion es de 4,452 lo que corrobora que las diferentes fases
y pasos propuestos son pertinentes; no proponiéndose modificaciones, inclusiones
ni exclusiones a la dicha metodologia.

e El programa propuesto es de importancia y susceptible de aplicar pues, el indice
es de 4,442; no proponiéndose modificaciones, inclusiones ni exclusiones al
programa.

e Los ambitos e indicadores que se proponen para la evaluacion de la efectividad
del manejo durante la implementacion del programa, se dictaminan como
relevante y util pues el indice es de 4,547.

La investigacion realizada permitio proponer el programa para la puesta en valor de uso
turistico de los atractivos asociados a las cavernas en el destino Gibara, partiendo de
identificar los principales problemas que impiden su explotacién turistica, y a partir de
ello se plantearon acciones para la misma, contribuyendo igualmente al enriquecimiento
de la oferta turistica del destino y al dinamismo de la vida de los pobladores locales,
ademas de generar oportunidades para ellos.

Conclusiones

El cumplimiento del objetivo general de la presente investigacion, asi como la elaboracién
y aplicacion de un programa para la puesta en valor de uso turistico del sistema cavernario
del destino Gibara, ha permitido arribar a las conclusiones siguientes:

e EIl tema desarrollado es pertinente, debido a que la linea de investigacion de la
misma, se encuentra en conformidad con lo planteado en los Lineamientos 207 y
208 de la politica econdmica y social del Partido y la Revolucion para el periodo
2016-2021, aprobados en el 7mo Congreso del Partido en abril de 2017 y por la
Asamblea Nacional del Poder Popular en julio de 2017.

e EIl espeleo turismo como actividad turistica dentro del turismo de aventura,
constituye un tema actual con mucho auge y demanda a nivel a nivel mundial, sin
embargo, todavia en Cuba, situandose en el destino Gibara, no se aprovechan al
méaximo los recursos y potencialidades que presentan para el desarrollo de esta
modalidad de forma sostenible.

e La seleccidn y disefio de los indicadores utilizados en la investigacion, propicio
contar con una herramienta metodoldgica que permitiera el desarrollo del
diagnostico en el sistema cavernario del destino Gibara y la evaluacion de la
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efectividad del programa disefiado para la puesta en valor de uso turistico del
mismo.

e Se disefid un programa para lograr explotar turisticamente las cuevas
seleccionadas, que una vez cumplido, contribuira a la diversificacion de la oferta
de productos espeleo turisticos del destino Gibara en particular y de Holguin en
general.
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Heritage tourism product for the Jaronud sugar mill, from a
multidisciplinary approach.

Dr. C. Gerson Herrera Pupo.?, Dr. C. Maria Elena Betancourt Garcia.? & MSc. Geiser
Perera Téllez ®

Abstract

The province of Camaguley is one of the most significant territories for Cuba's agro-
industrial sugar heritage. Among its main exponents is the Jaronu sugar plantation
declared in 2008 as a National Monument and which has historical, heritage and cultural
singularities that merit its enhancement for tourist purposes as a complementary attraction
to the prospective tourist development of the north of Camaguey. In this sense, the present
work aims to show the multidisciplinary interrelation achieved at the Center for
Multidisciplinary Tourism Studies (CEMTUR) of the University of Camagley for the
design of a heritage tourism product linked to the Jaronu sugar mill, as a faithful reflection
of the culture - tourism relationship. The aforementioned interrelation is demonstrated
starting from multidisciplinary conceptualization works on industrial heritage, the
establishment of historical, social and cultural conditions for the development and
consolidation of the sugar industry in the region, passing through studies of the potential
and hierarchization of its attractions , the concretion of conceptual ideas for the design
and operation of a visitor center in the referred batey, until reaching the conceptual design
of a tourist product linked to the site.
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Resumen

La provincia de Camaguey, es uno de los territorios de mayor significacion para el
patrimonio agroindustrial azucarero de Cuba. Dentro de sus principales exponentes se
encuentra el batey azucarero Jaronu declarado en el 2008 Monumento Nacional y que
posee singularidades historicas, patrimoniales y culturales que ameritan su puesta en valor
con fines turisticos como atractivo complementario al desarrollo turistico perspectivo de
la zona norte camagieyana. En este sentido, el presente trabajo tiene como objetivo
mostrar la interrelacion multidisciplinaria lograda en el Centro de Estudios
Multidisciplinarios del Turismo (CEMTUR) de la Universidad de Camagley para el
disefio de un producto turistico patrimonial vinculado al batey azucarero Jarond, como
fiel reflejo de la relacion cultura - turismo. Se demuestra la referida interrelacion
partiendo de trabajos multidisciplinarios de conceptualizacion sobre patrimonio
industrial, el establecimiento de las condicionantes histéricas, sociales y culturales para
el desarrollo y consolidacion de la industria azucarera en la region, pasando por los
estudios del potencial y la jerarquizacion de sus atractivos, la concrecion de ideas
conceptuales para el disefio y funcionamiento de un centro de visitantes en el referido
batey, hasta llegar al disefio conceptual de un producto turistico vinculado al sitio.

Palabras Clave: Patrimonio Azucarero; Puesta En Valor; Atractivo Complementario;
Producto Turistico Patrimonial.

Introduccion

En los dltimos afios el turismo ha ido adquiriendo una notoria importancia que se
manifiesta en el aumento del nimero de personas que se desplazan con fines turisticos de
un lugar a otro, y en la busqueda permanente de nuevas modalidades turisticas y en
expansion y de la formulacion de nuevos productos.

Ello presupone la creacion de nuevos escenarios turisticos de futuro, donde se evite el
deterioro que han sufrido aquellos productos tradicionales, vinculados a un uso
indiscriminado de los recursos y a la ausencia de objetivos a largo plazo, por lo que el
turismo se ha convertido en un elemento clave para la mejora de la calidad de espacios
degradados y garantizar el mantenimiento y la preservacion del patrimonio cultural.

El territorio camaglieyano, como una de las regiones mas significativas de la agroindustria
azucarera tanto en Cuba como en el escenario internacional, posee caracteristicas
peculiares que lo diferencian con respecto al resto del pais, debido fundamentalmente a
sus condicionantes, su formacion y evolucion.

Lo anteriormente planteado justifica la necesidad de realizar estudios que se
complementen a las singularidades y potencialidades patrimoniales de la agroindustria
azucarera en Camagley. Especificamente estas necesidades han tenido como objeto de
accion el batey azucarero Jaronu, ubicado en el centro de influencia de la actual zona
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turistica en desarrollo de la cayeria norte de la provincia donde se prevé un desarrollo
turistico acelerado a corto plazo y donde el estado cubano ha apostado con el maximo de
recursos disponibles.

En este sentido, se considera la necesidad inminente de gestionar turisticamente el batey
azucarero Jaronu a partir de: la carencia de productos turisticos autéctonos que revelan
los valores mas significativos del referido exponente del patrimonio industrial azucarero;
la carencia de herramientas metodoldgicas que desde la perspectiva de la interpretacion
permitan gestionar adecuadamente este patrimonio; la necesidad por parte del MINTUR
a escala nacional de potenciar con fines turisticos este atractivo del potencial industrial
azucarero y su conversion en producto turistico; la creacion de instrumentos que
contribuyan a consolidar un producto turistico y tematico del azucar (ruta del azucar
Jaronu - Esmeralda); la necesidad de consolidar los valores de este espacio patrimonial
de forma que la comunidad y los visitantes se identifiquen con estos valores; y la
deficiente estrategia de promocion del batey azucarero Jaront como atractivo turistico
capaz de generar desarrollo a escala local y territorial.

Es por ello que el presente trabajo tiene como objetivo mostrar la interrelacion entre varias
disciplinas lograda en el Centro de Estudios Multidisciplinarios del Turismo (CEMTUR)
de la Universidad de Camagliey para el disefio de un producto turistico patrimonial
vinculado al batey azucarero Jarond. Todo ello partiendo de la necesaria
conceptualizacion sobre patrimonio industrial y patrimonio agroindustrial azucarero, asi
como el establecimiento de las condicionantes para su desarrollo y consolidacion,
pasando por los estudios del potencial y la jerarquizacion de sus atractivos, la concrecion
de ideas conceptuales para el disefio y funcionamiento de un centro de visitantes en el
referido batey, hasta llegar al disefio conceptual de un producto turistico vinculado al
sitio.

Desarrollo

La concrecion de una primera etapa de lo aqui presentado ha permitido formar parte del
proceso de identificacion, reconocimiento y caracterizacion de los valores patrimoniales
que posee el referido batey azucarero y con ello ser parte justificativa para su declaratoria
como Monumento Nacional por la Comision Nacional de Monumentos en el 2008. Esta
declaratoria ha propiciado estatus de proteccion a los valores patrimoniales singulares
dado que es fiel reflejo de una etapa de la vida productiva y econdémica de la nacion y
mostrar aun de forma viva su desarrollo.

A su vez, los estudios realizados en torno a la identificacion de su potencial turistico y la
conceptualizacion de posibles productos turisticos vinculados al batey azucarero ya
forman parte de la cartera de futuros productos turisticos complementarios de la zona
norte Camagueyana, una de las ocho priorizadas a nivel de pais.

Se presentan cronoldgicamente y de acuerdo a un esquema metodolégico investigativo y
exhaustivo cada etapa de desarrollo del trabajo que abarca dos décadas de investigaciones
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contintas desarrolladas por varios equipos de profesores y estudiantes de varias
especialidades (arquitectura, estudios socioculturales, turismo, etc.) todos liderados por
los referidos autores del CEMTUR.

Ambitos Variables de estudio  Enlaces  Investigacién(basical aplicada
Caracterizacién 6

urbana, arquitecténica }»

arquitecturay Y paisajistica

' i v s—

: paisajismo patrimonial ‘ Vel %

patrimonial

| Proteccién patrimonial |

H \ Potencial turistico E:
3 Estudios socioculturales r—

: | Criterios de disefio
: p— —

Criterios de gestion ):
interpretativa

Criterios iniciales de

disefio #_

Conservacion y E_
rehabilitacién

Disefio urbano, ‘
arquitectdnico y
paisajistico \

‘ Disefio urbano,

arquitecténicoy F_
paisajistico

Proyecto de ideas
conceptuales de Centro de

Visitantes

Jerarquizacién de

H  Diseio de productos ‘ atractivos turisticos E
: S A—
i turisticos ‘ Disefio conceptual de '__

producto turistico

Figura 1: Esquema metodoldgico de integracion mult|d|50|pllnar|a del proceso de
creacion de productos turisticos para el batey azucarero Jaronu.

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura 1, el referido esquema metodoldgico que evidencia la
integracion multidisciplinaria del proceso de creacion de un producto turistico que ha
sentado las bases para la declaratoria de Monumento Nacional y a su vez deja establecido
criterios a seguir para la implementacion de futuros productos turisticos en el batey
azucarero Jaronu y su area de influencia (paisaje asociado).

Se ha de tener en cuenta que este ha sido un proceso metodoldgico basado en estudios
historico l6gicos y de observacion analitica con criterios sistémicos y de analisis y sintesis
de toda la informacion obtenida y acumulada a lo largo de los afios de investigacion y que
comenzaron con el proceso de reordenamiento de la agroindustria azucarera en el afio
2002 (Tarea de estado Alvaro Reynoso).

A continuacion se desarrolla resumidamente la exposicion de cada uno de los ambitos
donde se aprecia la integracion multidisciplinaria que propicio el crear investigaciones
basicas y aplicadas de forma concatenadas y que han facilitado el contar en la actualidad
con una detallada fuente documental para enfrentar futuros disefios de productos
turisticos para el batey azucarero Jaronu u otro sitio patrimonial similar.

El urbanismo, la arquitectura y el paisaje del batey azucarero jaroni como bien
patrimonial.

Formacion y consolidacion de la agroindustria azucarera:

La agroindustria azucarera cubana es reconocida por su valiosa historia y por ser fuente
de identidad multicultural. A decir de Miguel Barnet (2005, p. 11) “Fue el origen de todo
nuestro ser, la casa donde se gesto nuestra personalidad”. Su formacion y consolidacion
se mantuvo relacionada con disimiles condicionantes que permitieron establecer un
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escalonado y diferenciado sistema agroindustrial azucarero cuyas caracteristicas se
corresponden directamente con la historia de la nacion.

La agroindustria azucarera cubana, durante poco mas de cuatro siglos, experimento6
cambios debido a diversas condicionantes socio-politicas, econdmico-tecnoldgicas,
ambientales y culturales, que propiciaron su expansion y desarrollo. Se sucedieron desde
tiempos de la Colonia hasta pocos afios antes de 1959 tres grandes acontecimientos que
marcaron el auge economico y el desarrollo constructivo agroazucarero en el pais: El
embargo comercial de Estados Unidos (1803-1808), las ultimas Guerras de
independencia de la metrépoli espafiola (1886.1899), y la crisis mundial (1928-1933).

Posterior a 1959 la agroindustria azucarera experimenté cambios sustanciales en lo
concerniente al modo de produccion y a su relacion social. La socializacion de la
produccion, y la introduccion de nuevas tecnologias facilitaron el incremento productivo,
asi como la construccién de nuevos centrales azucareros. Sin embargo, los precios
impuestos internacionalmente, la falta de mantenimiento sostenido y de adquisicién de
insumos, entre otras condicionantes, llevaron a que en el afio 2002 se reestructurara
nuevamente el sistema agroazucarero en todo el pais.

Ante la pérdida consecutiva de los principales atributos materiales e inmateriales
vinculados a la agroindustria azucarera cubana, el patrimonio agroindustrial azucarero
necesita de acciones de identificacion y reconocimiento de sus valores patrimoniales con
el fin de concatenar criterios para su proteccion y puesta en valor.

En la actualidad, la mayoria de los Centrales Azucareros, y sus respectivos componentes
vinculados a la produccion, ya sea la industria, el ferrocarril, las plantaciones, o el batey,
aun persisten fisicamente. Estos componentes se han visto amenazados por determinados
procesos 0 sucesos acaecidos de forma directa e indirecta, lo que ha conllevado a la
inminente pérdida de su autenticidad y de su integridad. EI componente que mayores
impactos ha sufrido desde el punto de vista socio — economico es precisamente el batey
azucarero, que, anexo a la industria, tiene la funcion de brindar alojamiento a los
administrativos, obreros y sus familias y ha llegado hasta hoy con un marcado deterioro
fisico.

La provincia de Camagey, reconocida durante varios siglos como productora exclusiva
de ganado, poseia desde el siglo XVII pequefias manufacturas azucareras productoras de
mascabado y raspaduras. Diversos sucesos politicos y econémicos hacen que la region dé
un giro en su tipo productivo, al pasar, de mayor productor ganadero nacional, a maximo
productor azucarero a nivel internacional. EI cambio fue favorecido por la construccién,
en la provincia, de grandes centrales azucareros formados por una red de componentes
vinculados directa o indirectamente con el proceso productivo azucarero. Con la
construccion de las vias férreas, y debido a condicionantes externas en Camagley, se
fomentaron desde finales del siglo XIX y durante los 50 afios posteriores cuatro
concentraciones agroindustriales azucareras (Herrera, 2008).
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El batey azucarero jarond. Monumento nacional:

El conjunto agroindustrial azucarero Jarond (construido en 1921) presenta la mayor
calidad visual, integridad y autenticidad de sus elementos componentes. La integridad
paisajistica se refuerza por la atipicidad de su contraste cromatico favorecido por el rojo
de sus suelos y los campos de cultivo, asi como por la existencia de hallazgos
arqueoldgicos en sus limites, y por ser sitio donde ocurrieran hechos historicos de
relevancia internacional. Posee el asentamiento agroindustrial azucarero de mayor
tamafio, con el central azucarero de mayor capacidad, y con el batey azucarero de mayor
integridad, autenticidad y atipicidad de toda la muestra, ambos construidos con capital
norteamericano (Herrera, 2008, p.158).

Su batey azucarero es el mejor estructurado formal y funcionalmente, con un detallado
sistema de zonas funcionales. La estructura vial es la de mejor estado de conservacion y
homogeneidad, y, de conjunto con el parque de mejor disefio de la muestra, se
complementa la alta calidad paisajistica del batey. La homogeneidad de los cddigos
arquitectonicos atipicos en sus edificaciones, y de las técnicas constructivas novedosas
con respecto a su época y a sus similares, asi como su buen estado de conservacion, hacen
que sea reconocido internacionalmente (Herrera, 2008, p.158)

Hotel, restaurante y club

4] [Immm
Actual Hospital
_I wm:‘ Calle en Centre 4 y 5

:Batey azucarero

“m< Vias férreas

Figura 3: Estructura urbana y principales partes y elementos componentes del batey
azucarero Jarond.

Fuente: Herrera, 2008, p. 90
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La aplicacion del proceso de valoracién a nivel provincial arrojé que, de los seis conjuntos
agroindustriales azucareros seleccionados, la mayoria posee mucho valor; mientras que
Jaronu es el Unico que posee valor patrimonial excepcional. La investigacion de Herrera
(2008) permiti¢ identificar a su vez Junto al Jarond a otros cinco conjuntos
agroindustriales azucareros como una concentracion que, evaluada de acuerdo con los
procedimientos establecidos por la UNESCO, permite ser identificada como un bien
patrimonial del tipo paisaje cultural evolutivo vivo, por conservar vestigios de la funcion
social e industrial, y tener caracteristicas urbanas, arquitectonicas, paisajisticas e
inmateriales integras, auténticas y atipicas.

Criterios para el disefio del centro de visitantes del patrimonio agroindustrial
azucarero en el batey azucarero Jarona.

La interpretacion del patrimonio como disciplina y herramienta de gestion permite poner
en practica diversos proyectos, concretados en la implementacion de medios y
equipamientos interpretativos para lograr objetivos vinculados a la preservacion y
difusion del legado patrimonial. Su surgimiento esta relacionado con la necesidad de
comunicar y hacer consciente al visitante o persona que visita un bien patrimonial sobre
la necesidad de conservar y difundir sus mas significativos valores, atravesado por la
practica de actividades de uso publico que logren hacer compatible el uso y disfrute del
bien visitado (Luis, 2012, p. 7).

Uno de los equipamientos de relevante importancia para alcanzar la meta interpretativa
lo constituyen los Centros de Visitantes, equipamientos acondicionados especialmente
para hacerle llegar al visitante de forma activa y creativa todo el conocimiento y los
valores patrimoniales mas significativos del lugar que visita (Luis, 2012, p. 7).

En Cuba se ha puesto en préactica esta modalidad, con la implementacion de Centros de
Visitantes en varias ciudades importantes del pais, apoyado en las ventajas que estos
brindan como equipamientos al servicio de la promocidn e interpretacion del patrimonio.

En el marco del actual modelo de gestion econdémica que impulsa el estado cubano, la
promocidn del patrimonio como via para lograr captar ingresos por concepto de turismo
constituye un factor clave de éxito; maxime si se tiene en cuenta que la industria del
turismo esta llamada a ser el sector mas dinamico de nuestra economia; que ha venido
experimentando en los ultimos afios un crecimiento vertiginoso, con resultados
sustanciales en el plano econémico y sociocultural. En tal sentido los Centros de
Visitantes devienen en estrategia fundamental, pues constituye un equipamiento de
incuestionable valor concebido para la interpretacién y promocién del patrimonio.

Pasos metodoldgicos para la definicion de los criterios de disefio:

Dentro de este ambito de la investigacidn se siguieron tres pasos metodoldgicos para la
definicion de los criterios de disefio del Centro de Visitantes del batey azucarero Jaronu
(Luis, 2012, p.37).
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Paso 1: Definir potencialidades para la interpretacion del patrimonio agroindustrial
azucarero en Jarond.

Paso 2: Indicadores para la definicion de criterios para el disefio del Centro de Visitantes.
Paso 3: Criterios para el disefio del Centro de Visitantes.

Los pasos anteriormente sefialados describen los momentos que se han tenido presentes
en la investigacion para llevar a cabo la definicion de los criterios de disefio para el Centro
de Visitantes.

El primer momento dedicado a la definicién de las potencialidades patrimoniales a
interpretar en el Centro de Visitantes, ya que previamente a la etapa del disefio de estos
equipamientos se requiere conocer las potencialidades patrimoniales del lugar y aquellas
que por sus altos valores merecen ser potenciadas por encima de otras.

En la misma se agruparon por repertorios o conjuntos aquellos recursos patrimoniales con
atractivo turistico que se encuentran en el batey Jaronu. Estos son:

e Conjunto industrial: Comprende todos los edificios que intervienen en el proceso
productivo azucarero, con excepcién de los talleres ferroviarios.

e Conjunto ferroviario: este comprende los talleres ferroviarios, las vias férreas y la
estacion de viajeros.

e Batey azucarero: comprende todo el repertorio habitacional y los edificios
singulares de caréacter social.

En un segundo momento se definieron los indicadores pertinentes para el disefio del
Centro de Visitantes teniendo en cuenta los criterios planteados por los expertos a través
de la aplicaciéon del instrumento para la recogida de informacion, en este caso, la
entrevista estructurada (Luis, 2012, p.44).

En lo referido al aspecto fisico los expertos consideraron que el Centro de Visitantes debe
estar marcado por la originalidad de su disefio, la mayoria coincidié en que este debe
respetar los canones que rigen la arquitectura local y por tanto estar integrados al entorno,
de forma tal que los habitantes de la comunidad se logren identificar con el inmueble, asi
como con las funciones a las cuales esta dirigido.

Los expertos coinciden en que el disefio del Centro de Visitantes debe tener una estructura
de tipologia industrial, que semeje la del antiguo central azucarero, que es el eje tematico
del conjunto, alrededor del cual se concentra toda la trama historica y arquitectonica y
que atesora gran parte del cimulo de valores patrimoniales industriales del lugar.

Se establecieron de forma general los siguientes indicadores pertinentes para el disefio
del Centro de visitantes en el batey azucarero Jarond:

o Disefio acorde con la arquitectura local.

o Evitar las construcciones sobredimensionadas o excesivamente vanguardistas.
Debe de estar integrado con el medio, para ser capaz de promover los valores
patrimoniales del lugar.
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o Procurar no copiar otros disefios. El equipamiento debe estar adaptado a las
caracteristicas y materiales propios de la localidad. La autenticidad del disefio
facilitard la eficacia del equipamiento posibilitando su integracién en el

entorno.

o Adaptar completamente el edificio a personas con necesidades especiales.

o Tener en cuenta las medidas de seguridad propias de locales publicos, como
salidas de emergencia, alarmas contra incendios, etc.

o Aprovechamiento detallado de las técnicas de interpretacion patrimonial.

En el tercer y ultimo momento se proponen los criterios para el disefio del Centro de
Visitantes, con los elementos antes desarrollados y explicados para el caso del batey
azucarero Jaronu. Esta informacion responde a los planteamientos realizados por los
expertos, los cuales son considerados de gran interés para enriquecer el resultado de esta
investigacion y aportar elementos suficientes para justificar y su disefio.

El edificio que acogera al centro de Visitantes deberd cumplir con los siguientes criterios
de disefio (caracteristicas arquitectonicas):

o Debe ser una construccion de tipo industrial, teniendo en cuenta que debera
estar ubicado cercano a la zona de la industria (central azucarero).
o La fachada estara en correspondencia con las caracteristicas del entorno,

teniendo presentes los elementos arquitectonicos que predominan en él,
aunque contara con algunos motivos mas contemporaneos, como cristales y el
uso de estructuras compuestas (acero - hormigon).

o Se utilizar4 como material constructivo el mampuesto para los muros (cierre
vertical) y la cubierta debera ser preferiblemente de zinc galvanizado con un
elevado puntal manteniendo la escala del conjunto.

o Para su construccion se aprovecharan como sistema portante las vigas y
columnas existentes en el sitio.

o Se desarrollaran espacios funcionales acordes a las necesidades a cubrir,
siendo las salas de medios interpretativos la que condicionen la estructura
funcional.

Programa arquitectonico general:

Para el emplazamiento del Centro de Visitantes se selecciond el espacio de lo que fuera
parte de uno de los almacenes pertenecientes al central, teniendo en cuenta la amplitud
del &rea que ocupa, de ahi que pueda brindar una capacidad de carga mucho mayor y la
posicion en que se ubica con respecto al Central (industria), a las vias férreas y al batey
azucarero.

El Centro de Visitantes del batey azucarero Jaronl deberd poseer nueve espacios
funcionales que se desarrollaran a partir de un espacio relacionador que es la recepcion.
Estos espacios se agrupan en tres zonas funcionales especificas: la zona funcional de
servicio (Recepcion, tienda y cafeteria), la zona funcional de apoyo (Biblioteca, aula taller
y sala de conferencia), y la zona funcional interpretativa (estacion, sala Jaronu y sala de
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exhibiciones). En la figura 4 se observa el esquema de relaciéon funcional de todos los
espacios.

Como parte del sistema de actividades interpretativas propuestas que comprende medios
interpretativos tradicionales (maquetas, poster, audiovisuales, piezas museisticas, etc.), se
propone como medio interpretativo personal un recorrido tematico en tren desde el batey
azucarero hasta la estacion de viajeros distante 2 kilometros del referido Centro de
Visitantes.

El recorrido se realizara en tren teniendo en cuenta la importancia que reviste sus valores
patrimoniales y significacion en la historia de la localidad. Este recorrido resulta de
mucha importancia al incluir la presencia de un guia o intérprete que puede otorgar mayor
riqueza a la interpretacion, ya que es la comunicacién verbal la forma mas directa de
transmitir el mensaje al publico. De su destreza y habilidad para captar la atencion de los
visitantes dependera en gran medida el éxito del paseo.

=== Relacion indirecta

- Relacion indirecta

Figura 4: Esquema de relaciones
funcionales del Centro de Visitantes del
batey azucarero Jarond.
Fuente: Luis, 2012, p. 51

Este tren a su vez funcionarda como medio de transporte a los pobladores locales con la
finalidad de dirigirse hasta la estacion de viajeros, logrando asi dar respuesta a uno de los
principales problemas sociales de los pobladores y a su vez permitira la interaccion de los
visitantes con la poblacion local.

El tren deberd estar acondicionado al efecto y se trasladara por el ramal que conecta al
batey azucarero con la estacion de viajeros, el regreso se realizard por la misma ruta,
permitiendo apreciar el procedimiento llevado a cabo en el patio ferroviario, asi como los
valores patrimoniales y paisajisticos del entorno.
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Tema a desarrollar en el recorrido: “Acercamiento al patrimonio ferroviario vinculado a
la agroindustria azucarera del conjunto agroindustrial Jaron(.”

Titulo: “Ferrocarril azucarero Jaronu™.
Objetivos:

1- De conocimiento: que el visitante sea capaz de reconocer los valores
patrimoniales del conjunto agroindustrial azucarero Jaronu y su ferrocarril como
los exponentes representativos del patrimonio agroazucarero cubano.

2- Emocional: que el visitante sienta y viva la importancia histérica y patrimonial
que encierra el batey azucarero Jarond.

3- De actitud/comportamiento: que el visitante adopte un comportamiento que no
afecte negativamente el entorno y que contribuya a su conservacion.

Proyecto arquitectonico de centro de visitantes del patrimonio agroindustrial
azucarero en el batey azucarero jaronu.

Las integraciones de partes nuevas en edificios existentes, asi como de nuevos edificios
en contextos de valor han constituido en cada periodo de la arquitectura, una respuesta de
solucion urbano-arquitectdnica al deterioro l16gico y la necesidad de las transformaciones
que se van produciendo con el paso del tiempo.

Para integrar lo nuevo con lo viejo se hace necesario hacer una integracién que este
motivada por criterios composicionales, lo que no significa realizar una copia de la
arquitectura pasada, sino un estudio de sus caracteristicas organicas de aquellos criterios
que han sido retomados de una etapa u otra y que en sintesis han brindado la continuidad
necesaria en la evolucion historica de la vieja ciudad (Brolin, 1984).

Para la realizacion del proyecto arquitecténico (proyecto de ideas conceptuales) se
procedié a disefiar un esquema (Ver figura 5) que muestra la vinculacion de los espacios
ya establecidos en el programa arquitectonico definido en el ambito precedente (Criterios
de disefio), los cuales estaran organizados en los dos niveles previstos y conectados por
una escalera 'y una rampa para personas con limitaciones especiales.
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Figura 5: Vinculacion de los espacios del centro de visitantes del batey azucarero
Jaronu.

Fuente: Santisteban y Hernandez, 2012, p.43

Sostenibilidad, competitividad e innovacion en el turismo Pégina 273



Dexﬁofwltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 263 — 280

Se definieron tres variantes de zonificacién y relacion de las zonas funcionales y cuatro
variantes de estructuracion volumétrica del centro de visitantes del batey azucarero
Jaroni como parte del proceso lo6gico de disefio arquitectonico que plantea la
aproximacion sucesiva a la solucion final. Se logré finalmente un edifico funcional y
estéticamente integrado al entorno con elementos identitarios de la arquitectura propia de
los edificios industriales (altos puntales, estructuras de acero y hormigén, cubiertas
metélicas inclinadas) y motivos figurativos devenidos de la arquitectura doméstica
predominante en el batey azucarero (cubiertas inclinadas, arcos, amplios vanos, pisos y
mobiliario, lambrequines, cartelas, aleros de tornapunta, etc.) (Ver figura 6).

Figura 6: Planta arquitectonica y volumetria del Centro de Visitantes del batey
azucarero Jaronu.

Fuente: Santisteban y Hernandez, 2012, p.60y 61

Formatos promocionales del centro de visitantes del batey azucarero Jaronu:

Como parte del proceso de disefio arquitectonico se afiadieron a este &mbito la propuesta
de tres elementos propios del disefio grafico y documental que aportan identidad al
proyecto arquitectonico del centro de visitantes y complementan el producto turistico y
la puesta en valor de sus caracteristicas patrimoniales.

En primer lugar se disefié un mapa temético que agrupa las principales caracteristicas y
condiciones de accesibilidad y de relaciones del batey y sus valores patrimoniales. En
segundo lugar se conformé un video promocional del centro de visitantes y su vinculo
con el batey azucarero (ver figura 8). Y finalmente se disefié una sefalética afin (ver
figura 9).
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Figura 7: Mapa tematico y video promocional del Centro de Visitantes del batey
azucarero Jarond.

Fuente: Santisteban y Hernandez, 2012, p.73y 74

Lk f
9 enfro ﬂéJVéstgyég

Figura 8: Sefialética del Centro de Visitantes del batey azucarero Jarond.

Fuente: Santisteban y Hernandez, 2012, p.75

Producto turistico conceptual “azicar, patrimonio y tradicién en Jarond”.

A partir de todo el respaldo investigativo y de proyeccion realizado por cerca de dos
décadas teniendo como objeto de investigacion al batey azucarero Jarond y a sus
caracteristicas y valores patrimoniales, se han desarrollado diversos acercamientos a
posibles productos turisticos de forma conceptual. Sin embargo, recién se acaba de
concretar un producto turistico conceptual (Pimentel, 2019) que integra de forma
consciente los diversos &mbitos expresados en el presente trabajo.

Para el desarrollo conceptual del producto “Aziicar, patrimonio y tradicion en Jaron” se
asumio la “Metodologia para el disefio de productos turisticos” del Centro de Estudios de
Gerencia, Desarrollo Local y Turismo; GEDELTUR de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de Pinar del Rio (Gomez, 2012) por poseer una estructura
de disefio especifica y sistematica acorde al presente trabajo, y a que describe de forma
detallada el procedimiento para el desarrollo de un producto turistico y estar enmarcado
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en Cuba. Es necesario sefialar que para el disefio del presente producto se desarrollaron
solamente dos fases completas del procedimiento y una parte de la tercera fase, toda vez
que se ha desarrollado en un primer momento como producto conceptual.

Fase I: Proceso de Identificacion de la Demanda

En el caso de la presente investigacion se trabajé con un estudio de campo basado en
mercados futuros, con clientes que acceden mayoritariamente al producto como opcional
complementaria obtenida desde uno de los hoteles de sol y playa del destino Cayo Cruz
quien serd el principal emisor. Se prevé que una vez concretada la etapa de disefio
definitivo del producto se debera realizar el analisis de las tendencias actuales de los
principales mercados emisores, asi como, su comportamiento, y motivaciones.

Se propone que el producto este dirigido fundamentalmente a grupos de personas con un
alto nivel cultural, que aprecian y respetan los bienes culturales, que generalmente sean
viajeros frecuentes, educados y amigables en sus encuentros con personas de otras
culturas. Se prevé ademas que se caractericen en particular por: ser personas adultas en
plena madurez, o jovenes con amplios conocimientos culturales entre 30 y 60 afios, tener
un nivel educativo y economico superior al turista medio, tener la posibilidad de
desplazarse en épocas de temporada baja. Que muestren interés por desplazamientos
geogréficos por el interior, ser exigentes con los servicios que recibe, que decidan el
producto con antelacion en funcion de sus intereses culturales.

Fase I1. Disefio del Producto.

Se identificaron los principales recursos (atractivos) tangibles e intangibles que posee el
batey azucarero y que estan en correspondencia con la definicion de las caracteristicas y
valores patrimoniales que poseen estos recursos determinados en el primer &mbito del
presente trabajo.

Se definieron como principales atractivos tangibles para el disefio conceptual del
producto: La iglesia, la antigua casa del administrador, el parque, las escuelas, las
cuarterias (barracas), el hotel, la estacion de ferrocarril y el central. Todos fueron
debidamente caracterizados de acuerdo a su potencial como atractivo patrimonial
susceptible de convertirse en atractivo turistico (Pimentel, 2019, p. 41 a 47). Como
atractivos tangibles se caracterizd la imagen formal y social del batey; los hechos
histdricos relevantes; en lo cultural la estructuracion social y el acervo cultural del
asentamiento; la originalidad del batey por su estructura; el reconocimiento exportador
de la industria; el entorno ambiental singular, entre otros aspectos relevantes (Pimentel,
2019, p. 48y 49).

Finalmente se ha disefiado una ficha del producto donde se recogen las caracteristicas
generales que ha de tener el producto: Breve descripcion, imagenes actualizadas del
producto, hora de inicio y tiempo de duracion, actividad a desarrollar, descripcion de la
actividad, y medios materiales y recursos humanos necesarios. En este sentido se ha
propuesto un producto conceptual que iniciando a las 10:00am recorrera la totalidad de
los atractivos tangibles haciendo en todo momento alusién a los atractivos intangibles e
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interactuando en todo momento con la comunidad. Serd un producto debidamente
respaldado por medios interpretativos y deberd soportarse en el centro de visitantes
planificado y disefiado afin a las caracteristicas del sitio patrimonial.

Conclusiones

El batey azucarero Jaronu es fiel exponente del patrimonio agroindustrial
azucarero cubano y posee caracteristicas excepcionales con altos valores
patrimoniales y una imagen singular. Su ubicacion cercana al destino turistico en
construccion al norte de la provincia (Cayo Cruz), propicia el que sea uno de los
principales recursos culturales a convertirse en un producto turistico, toda vez que
es Monumento Nacional y que se han acometido labores de conservacion y
rehabilitaciéon de su infraestructura que soportaria un posible producto turistico
que ponga en valor a este valorado sitio patrimonial cubano.

La definicion de criterios de disefio y con ello el establecimiento de indicadores y
de un programa arquitectonico para un Centro de Visitantes en el batey azucarero
Jarond, propici6 se disefiara un edificio con caracteristicas arquitectonicas
mimetizadas con la imagen industrial del entorno y con elementos figurativos
singulares de la arquitectura doméstica del batey. Ademas, se disefiaron espacios
que acogen zonas funcionales de servicio y de apoyo a las zonas de desarrollo
interpretativo, todas complementadas con un recorrido tematico ferroviario.

El producto turistico conceptual “Aztcar, patrimonio y tradicion en Jaron” se
desarrollé como un primer acercamiento a un producto turistico que integra y se
nutre de la totalidad de los estudios precedentes sobre las caracteristicas y valores
patrimoniales y culturales del batey azucarero Jaronu. Se desarroll6 a su vez como
estudio preliminar exploratorio y fuente documental para futuros productos
complementarios asociados a este sitio patrimonial.

El presente trabajo demostrd la integracion multidisciplinaria de varias
especialidades investigativas y académicas en torno a un objeto de investigacion
y mediante al apoyo en varios campos de la ciencia. En la totalidad de los &mbitos
abordados se ha mantenido la premisa del vinculo cultura — turismo y la
interrelacion dependiente de estas con la necesaria integracion de procesos para
la gestion sostenible del turismo en espacios patrimoniales.
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Methodological guidelines according to the bases of study plans "E".
Management of travel agencies.

MSc. Rebeca Olivera Elosegui.t, MSc. Maité Rodriguez Gonzélez.2

Abstract

The Bachelor's Degree in Tourism is immersed in the process of assimilation of the "E"
study plan, which has led the different groups that make up the disciplines to focus on
adapting their subjects, and their contents, to the new ones trends and particularities of
the new study plan. Such is the case of the Management of travel agencies, which is part
of the base curriculum of the race and contributes to understanding the products "trips",
essential theme to acquire a perception of the tourism phenomenon. That is why it is
defined as the general objective of this research the application of the methodological
guidelines according to the conceptual design bases of Plan “E” in the teaching-learning
process of the subject Management of Travel Agency of the Degree in Tourism.
Bibliographic analysis, documentary analysis, open interviews to professors and students
and 2 questionnaires to students of the Bachelor of Tourism degree were applied as main
methods, obtaining as main results the definition of the pertinent methodological
guidelines for the subject and its impacts. in the teaching-learning process

Keywords: "E" Plan, Travel Agencies, Trends, Methodological Guidelines.
Resumen

La carrera de Licenciatura en Turismo se encuentra inmersa en el proceso de asimilacién
del plan de estudio “E”, lo que ha propiciado que los diferentes colectivos que integran
las disciplinas se enfoquen a adaptar sus asignaturas, y contenidos de las mismas, a las
nuevas tendencias y particularidades del nuevo plan de estudio. Tal es el caso de la
Gestion de agencias de viajes, la cual es parte del curriculo base de la carrera y contribuye
a comprender los productos “viajes”, tematica imprescindible para adquirir una
percepcidn del fendmeno turistico. Es por ello que se define como objetivo general de la

! Master en Marketing, Comunicacion y Gestién Empresarial. Profesora Auxiliar de la Facultad de
Turismo, Universidad de La Habana, Cuba. E-mail: rolivera@ftur.uh.cu

2 Maéster en Gestion Turistica. Profesora Auxiliar de la Facultad de Turismo, Universidad de La Habana,
Cuba. E-Mail: mrodriguez@ftur.uh.cu
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presente investigacion la aplicacion de las pautas metodoldgicas segun las bases
conceptuales de disefio del Plan “E” en el proceso de ensefianza aprendizaje de la
asignatura Gestion de Agencia de Viajes de la Licenciatura en Turismo. Se aplicaron
como principales métodos el anlisis bibliogréfico, el anélisis documental, las entrevistas
abiertas a profesores y estudiantes y 2 cuestionarios a estudiantes de la carrera de
Licenciatura en Turismo, obteniéndose como resultados primordiales la definicion de las
pautas metodologicas pertinentes para la asignatura y sus impactos en el proceso de
ensefianza aprendizaje.

Palabras Clave: Plan “E”, Agencias De Viajes, Tendencias, Pautas Metodolégicas.
Introduccion

La Licenciatura de Turismo en Cuba, al igual del desarrollo del sector homénimo, resulta
relativamente nueva en la Educacion Superior; aspecto que ha marcado su evolucion y
adaptacion a las necesidades practicas del pais, fundamentado en las experiencias propias
y la transferencia de los centros de educacion turistica de referencia mundial.

Una aproximacion general en este contexto, lo ha constituido el transito al llamado Plan
“E”, el cual desde su enfoque significa un reto a la preparacion del docente, toda vez que
rompe de alguna forma con métodos establecidos y desplegados durante la historia de la
carrera.

De tal forma, el Plan “E” se orienta al aprendizaje significativo, al enfoque integrador y
a la creacion y desarrollo de competencias, modificando el rol del docente de centro a
facilitador, de la reproduccion a la creacion, de la transmision de conocimiento

s a la autogestion del conocimiento, apoyados por las novedades del entorno tecnoldgico,
con énfasis en la informacion y la comunicacion.

Las caracteristicas de la agencia de viajes; nlcleo de la asignatura del caso, exigen del
profesional una vision integral de la actividad turistica, asi como una integracion e
interaccion de todas las areas de la gestion empresarial, a tenor de las particularidades de
una empresa, definida por autores como fundamental para el turismo, en sus funciones de
productor y distribuidor.

Los elementos anteriores indican la definicion de un problema de caracter metodoldgico:

¢Como aplicar las bases conceptuales del Disefio de los Planes E de la Educacidn Superior
cubana (Ministerio de Educacion Superior), en la asignatura Gestion de Agencias de
viajes de la Licenciatura en Turismo?

Se define como objetivo general: Aplicar las pautas metodoldgicas del proceso de
ensefianza aprendizaje de la asignatura Gestion de agencia de viajes de la Licenciatura en
Turismo, definidas a partir de las bases conceptuales del disefio del Plan “E”.

Para el cumplimiento del mismo se aplicaron como principales métodos el analisis
bibliografico, el analisis documental, las entrevistas abiertas a profesores y estudiantes y
cuestionarios a estudiantes de la carrera de Licenciatura en Turismo.
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Desarrollo

Aplicacion de las bases conceptuales del diseiio del plan de estudio “e” en la
asignatura gestion de agencias de viajes.

El trabajo fue desarrollado en el Curso Diurno 2018/2019, en el afio de liquidacion del
Plan D, a toda la matricula de 4to afio (92 estudiantes); lo que posibilité el
perfeccionamiento de la asignatura para su imparticiéon en el Plan “E” en el segundo
semestre del mismo curso.

Resulta interesante entonces, estructurar el presente trabajo a partir de las bases
conceptuales anteriormente mencionadas, de forma tal que posibilite el cumplimiento del
objetivo general.

1. Mayor nivel de esencialidad en los contenidos de las disciplinas.

2. La asignatura Gestion de Agencias de Viajes se inserta segun el Plan “E” (y el
D) en la disciplina Turismo y Viajes. Resulta significativo la contrastacion de
las funciones y operaciones de este tipo de empresa con las principales
funciones profesionales, definidas por este Plan, que a continuacion se

detallan:
3. Preparar los contenidos de informacion sobre destinos y entidades a comunicar
a los visitantes actuales y potenciales (tanto en emisores como en destinos).
4. Desarrollar los procesos de planificacion, implementacion y ejecucion de la

comercializacién e intermediacion de viajes (con formas tradicionales o
mediante comercio electrénico.)

5. Realizar los procesos de asistencia y guia a los viajeros garantizando la
comunicacion y calidad de los servicios
6. Organizar y gestionar servicios de alojamiento, de alimentos y bebidas, de

ocio y de enriquecimiento cualitativo personal, de transporte de pasajeros y de
comercio de productos para el turismo (mayorista y minorista).

7. Participar con enfoque transdisciplinar, en los procesos de ordenacion y
planificacion territorial del desarrollo turistico sostenible y en la gestion de
destinos turisticos.

8. Aplicar herramientas de gestion basadas en los métodos y técnicas modernas
relacionadas con los procesos empresariales y su vinculacion con el entorno
en el sector del turismo y la hospitalidad.

9. Disefiar y gestionar productos turisticos.

10.  Disenar, elaborar, evaluar y controlar proyectos de negocios para el desarrollo
turistico con un enfoque integral.

11.  Implementar las expresiones concretas de la cultura, la historia, la naturaleza
y la sociedad cubanas en el proceso de gestion de la actividad de las unidades
empresariales con enfoque sostenible.

12.  Disefiar y ejecutar investigaciones que apoyen el proceso de toma de
decisiones.

13.  Trabajar en equipo (Ministerio de Educacion Superior, 2016).
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De las funciones anteriormente expuestas y la propia actividad de las agencias de viajes,
pueden establecerse tres grupos de las primeras:

A Aplicables a cualquier entidad turistica. (6, 8, 9, 10 y 11).
B. Directamente vinculadas a las funciones de las agencias de viajes.

i Funcion asesora (1)
il Funcion mediadora (2'y 4)
iili Funcion productora (3y 7)
C. Participacion indirecta de las agencias de viaje (5)

Estas relaciones exigen del trabajo metodologico de la asignatura con la orientacion de la
base conceptual de referencia, el estudio de planes y programas de las asignaturas de la
carrera, establecido como objetivo en el Plan Metodoldgico de la disciplina para el curso
2018/2019 (Consolidar el caracter intra e interdisciplinar, a partir de métodos activos y
problémicos de ensefianza).

Este estudio previo, posibilitd diferenciar los contenidos fundamentales de la asignatura,
determinandose cual es el aporte de cada una de las asignaturas precedentes
(pertenecientes o no a la disciplina), para la comprensién de la misma, y cual es el rol de
la asignatura para la comprension de las posteriores. Por otra parte, se reviso la division
por temas de la asignatura, y se considerd en principio el mantenimiento de los definidos
con anterioridad en el Plan “D”, excluyendo los contenidos de Gestion de Transporte
Turistico, definida en el Plan “E “como asignatura independiente.

Tema 2. El Sistema de Gestion Tema 3. Las agencias de viajes Tema4. Las TIC'sy las
de las agencias de viajes. receptivas agencias de viajes
Objetivo: Analizar los Objetivo: Definir las

procesos claves del sistema de caracteristicas principales y el

gestion de las agencias de funcionamiento de las agencias

de viajes receptivas en el Informati
Servicios y Procesos ' - nformatica

Comercializacion e . .
Direccion Comercio Electrénico

Distribucion turistica Estructuras y Modelos

Direccion
Comercializacion .
Innovacion

Calidad
Contabilidad

Matematicas

Principios, Organizacion y Practica del Turismo, Metodologia de la Investigacion

Figura 1. Relacion de los temas de Gestion de Agencias de Viaje con otras asignaturas
de la carrera Licenciatura en Turismo
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Fuente: Elaboracion propia

No pretende el andlisis anterior, responder a todas las necesidades identificadas, pero
resulta orientadora tanto para estudiantes, como para profesores. Este analisis, asi como
el estudio de las tendencias de la actividad de las agencias de viaje en el mundo, de
conjunto con entrevistas no estructuradas a profesores de las asignaturas expuestas,
indicd, como primer resultado, la necesidad de abordar la innovacion en este tipo de
empresas como un contenido transversal, toda vez que aparece en todas Ssus
clasificaciones, en la actualidad turistica.

A partir de las propias exigencias de la implementacion del Plan “E”, se requiri6 de la
profundizacion de las relaciones de la asignatura con la disciplina, para determinar la
contribucion de la primera al cumplimiento del objetivo de la segunda y en el contexto de
la carrera.

Se definieron asi:

Tabla 1. Gestidon de Agencias de Viajes y relaciones intradisciplinarias.

Nivel de precedencia Asignatura - Relacion
Anterior Contribucion a Gestion de Agencias de
Viajes

Comunicacién Interpersonal: Funcion de
venta de las Agencias de Viajes,
Redaccidn en trabajos de curso, Expresion
oral en presentaciones.

Gestion de Recursos de Informacion
Turistica: Herramienta para la actividad
investigativa a evaluar.

Economia Turistica: Valoracion del macro
y microentorno y su incidencia en los
viajes.

Gestion de destinos turisticos: El destino
como el espacio para el desarrollo de
viajes, su planificacién o programacion.
Relacion de su desarrollo con los
Turoperadores.

Comercializacion: Valoracion del
Marketing estratégico operativo en las
Agencias de Viajes. Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones.
Distribucion y Producto.
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Posterior

Derecho: Marco juridico vigente en Cuba
para la gestion de las AAVV. Incidencia
de las generalidades. Ley de Contratacion
Econdmica.

Transporte: Caracteristicas y cotizacion
para programas turisticos.

Contribucion de Gestion de Agencias de
Viajes

Técnicas de Guiar: Las funciones de
asistencia. EI desempefio del guia como
elemento de diferenciacion y fuente de
ventaja competitiva. Viajes
especializados. Definicion y
caracteristicas de programas y
competencias del guia. Imagen y calidad
de las agencias de viaje.

Gestion de eventos 2: Especializacion,
doble rol de las agencias de viajes
(distribuidoras y organizadoras), Bleisure,
actualidad y tendencias.

Relaciones Publicas': Fam Tryps y Ferias
de Turismo como acciones de Relaciones
Publicas de las agencias de Viajes.
Vinculo con comercializacion.

Fuente: Elaboracién propia.

Gestion de Agencias de Viajes tributa al cumplimiento de los objetivos de la disciplina
Turismo y Viajes (Utilizar metodos y técnicas que apoyan el desarrollo turistico en las
diferentes esferas y procesos de la entidad; profundizar en las particularidades de procesos
y operaciones y sus manifestaciones en la actividad turistica en Cuba y el mundo, asi
como el enfoque multidisciplinario de su tratamiento cientifico; dominar los fundamentos
necesarios para garantizar una gestion eficiente de la actividad turistica a todos los niveles
de productos turisticos de viajes) a partir de sus contenidos esenciales relacionados con
distribucion y desarrollo de destinos turisticos; agencias de viajes y contratacion;
tendencias de generalizacion y especializacion, integracion, concentracion y alianzas;
programacion y cotizacion y productos, servicios y orientacion al cliente.

Tabla 2. Gestion de Agencias de Viajes y relaciones extradisciplinarias

Disciplina

Precedencia

Asignatura - Relacion

Integradora

Anterior

Principios, Organizacion y Practica de Turismo:
Agencia de Viajes y sistema turistico. Modelo
Pentagonal.
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La Hospitalidad y los Procesos: Filosofia de atencion
al visitante y servicio de asistencia. Disefio Yy
operaciones como proceso. Disefio de proceso y disefio
de programas.

Modalidades Turisticas: Contexto para mantenimiento
y ampliacion del catdlogo de las Agencias de Viaje.
Caracteristicas para viajes especializados.

Investigacion Cientifica en el Turismo: Herramienta,
orientacion a la demanda, analisis del entorno.

Emprendimientos Turisticos: Exigencias para la

Posterior S . .. .
creacion de agencia de viajes. Innovacion.
Recursos Anterior  panorama de la Historia
Turisticos Universal
Historia de Cuba
. e Fuente y enfoque
Geografia ~ turistica Y gugteniple para el
patrimonio natural. desarrollo de productos
El turismo en la Historia de
Cuba
Patrimonio cultural de Cuba
Entidades Anterior
Direccién y estrategia. El enfoque empresarial de la
Agencia de Viajes. Estrategias genericas y funcionales.
Estructura y Relaciones.
Contabilidad Financiera: Nuevo producto e impacto en
estados financieros. Ingresos, costos y gastos de las
agencias de viajes.
Gestion de Recursos Humanos: Factor de
Competitividad.
Gestion de Calidad: Riesgos y Control.
Direccidn Integrada de Proyectos: Disefio de Producto,
Identificacion y valoracion de riesgos. Herramental.
Gestion de o
Alojamiento Prestadores Turisticos.
Programacion 'y Disefio de
L, producto (Cotizacion, cupos,
Gestion € pax, release).
Restauracion
Paralelo Entidades de Ocio
Posterior

Negociacion en el turismo [ Relaciones con
prestatarios, proveedores, Turoperadores y Agencias
de viajes extranjeras.
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Decisiones financieras?: Politica crediticia.
Integracion, crecimiento y fuentes de financiamiento.

Matematica Anterior Matematica Calculo e interpretacion de datos
Aplicada e Superior cuantitativos. Analisis de la informacion
Informatica y sistemas automatizados de gestion.

Informatica

Estadistica

Matematica

financiera

Fuente: Elaboracion propia.

El establecimiento de estas relaciones posibilitd la determinacion de los contenidos
esenciales, y con ello el mejor aprovechamiento de las horas lectivas dedicadas para la
asignatura.

1. Lograr una integracion adecuada entre las actividades académicas, laborales
e investigativas.

Es valido destacar que la Licenciatura en Turismo desde su concepcion inicial posee un
alto componente laboral, y que, a los efectos del presente trabajo, no fue abordado,
mientras que en el propio proceso se establecio una dindmica en las actividades
académicas e investigativas, utilizando para estas Ultimas como herramienta las
evaluaciones, considerando que “si quiere cambiar los aprendizajes de los estudiantes
entonces cambie las formas de evaluar esos aprendizajes” (Brown G., 1997). Se
establecen asi en la evaluacion sistematica dos objetivos:

a) Comprobar conocimientos y habilidades del proceso.
b) Profundizar a través de la investigacion en aspectos referidos al entorno
nacional e internacional de las agencias de viajes.

Esta aparente division se encuentra interconectada con la primera de las bases
conceptuales abordadas, y como se mostrara en el presente trabajo, con aquellas
relacionadas a la autogestion del estudiante.

Tributa ademas a la aplicacién de la evaluacion como motivacion para el aprendizaje y
no solo como control de este, o sea como incidente en el comportamiento del estudiante,
vinculado al reconocimiento de la necesidad de la investigacion en el sector turistico,
factor clave de éxito de las empresas y funcion principal del profesional.

Il. Potenciar el protagonismo del estudiante en su proceso de formacion.

El cumplimiento de este concepto implicd la revisién del tiempo definido para
conferencias, seminarios y clases practicas dentro del curso, si bien, estas Gltimas forman
parte del sistema evaluativo. Total: 56 horas/clases (Seminarios: 18 h/c, Laboratorio: 2
h/c, Clases Practicas: 16 h/c).

Las apreciaciones anteriores, a partir de la experiencia de las autoras, identificaban a los
seminarios como un espacio de evaluacion grupal, con las implicaciones de la misma
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(débil diferenciacion del desempefio individual), asi como la limitacion a uno o varios
aspectos designados al equipo. Se introduce asi la “coevaluacion”, proceso a través del
cual los estudiantes y los profesores participan en la evaluacion del trabajo de los
estudiantes. Investigadores han encontrado que este tipo de evaluacion profundiza
la comprension de los estudiantes de su propio aprendizaje y permite que se involucren
de manera mas activa y autodirigida en su proceso de aprendizaje (Falchikov, 2005); al
definirse para cada equipo el doble rol de ponente y oponente.

La experiencia indicé que en el rol de oponente afloran de forma espontanea integraciones
definidas con asignaturas precedentes y pertinentes para cada tema. Las valoraciones
criticas grupales en el rol de oponente, contribuyen ademas a la formacion desde el punto
de vista profesional del valor “Honestidad” (Brindo siempre una informacion veraz, soy
creible ante el colectivo™) entre otros.

Se introdujo el concepto del seminario problémico, a partir de dinamicas
comunicacionales como panel “Presentacion de un tema, bajo la coordinacion de un
moderador para ser analizado y discutido en forma de didlogo o conversacion” (Beim,
1998) y mesa redonda “Reunidn para actualizar conocimientos, conducida por un
moderador que orienta la discusion para que ésta se mantenga en torno al tema principal.
Los participantes presentan sus puntos de vista en torno al tema en igualdad de
condiciones y con limite de tiempo para posteriormente realizar un debate y responder las
preguntas del piiblico” (Colectivo, 2000), “Reunidn de expertos que analizan un tema con
enfoques divergentes, ante un publico de conocedores y especialistas” (Beim, 1998).

Otro aspecto de interés resulto la creacion por parte del estudiante, de casos relacionados
con la asignatura, en los cuales se muestran la integracion de los diferentes temas de la
asignatura, el conocimiento de la actualidad turistica internacional, creatividad para el
disefio de productos e informacion actualizada de las agencias de viajes nacionales.

IV.  Potenciar el tiempo de auto preparacion del estudiante.

Hasta el curso 2019/2020, la asignatura Gestion de agencia de viajes no dispuso de un
libro de texto nacional, resulta por tanto este el primero en el cual existe una referencia
bibliografica, elaborada ademas por un profesor de la Facultad de Turismo de la
Universidad de La Habana.

A pesar de la importancia del texto, se requeria compilar ejemplos, ejercicios, practica
internacional y orientaciones para los estudiantes; propdésito que se cumplié de forma
digital, posterior a la definicion de las unidades did4cticas de cada tema.

De forma general, se presenta tras la Introduccién a la asignatura, una estructura estandar
que recoge: introduccién al tema, exposicion de objetivos, explicacion de cada unidad
didactica, elaboracion de un documento basico, guia para el estudio, orientaciones para
la evaluacion, guias de autocontrol, ejercitaciones y casos. En cada unidad didactica, se
consider6 también la utilizacién de: cuadros y figuras como recurso para el aprendizaje,
recuadros para aspectos importantes, hipervinculos dentro y fuera del documento,
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referencia y materiales para actualizar contenidos de otras asignaturas precedentes que
aportan al conocimiento, identificados a partir de las relaciones intra y extradisciplinarias

En el curso 2018 / 2019 en especifico, ademas de la inclusion de bibliografia o
documentacion en idioma inglés, se insert6 en cada tema un miniglosario con vocabulario
especifico en aleméan (segundo idioma).

Esta compilacion ademas esta orientada a la ensefianza problémica, con la inclusion en el
documento basico de un acapite nominado como “Para pensar”, asi como la
autoevaluacion en las “Guias de autocontrol”.

La estructura de la compilacion, fue valorada por los estudiantes a través de entrevistas
no estructuradas, asi como por observacion y evaluacion de los docentes. Los resultados
obtenidos fundamentaron su modificacion parcial a partir del segundo tema. Se identifico
que los estudiantes no gustan de los documentos largos, que muestran preferencias por
las presentaciones electronicas, que no consultan totalmente la bibliografia
complementaria, que no completan los casos y que la lectura de las orientaciones de la
evaluacion es poco activa.

V. Lograr transformaciones cualitativas en el proceso de formacion como
consecuencia de un amplio y generalizado empleo de las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones (TIC’s).

Los documentos digitales anteriormente explicados como base material de estudio,
autoestudio y orientacion, estan estructurados para su incorporacion a la plataforma
interactiva Moodle.

Desde el punto de vista metodoldgico, el colectivo de la disciplina Turismo y Viajes de
la Facultad de Turismo de la Universidad de La Habana, valoré ademas la posibilidad de
utilizacion total o parcial para el Curso por encuentros y el Curso a distancia. Esta base
conceptual se aplica, ademas, al incorporar al curso tareas con la necesaria navegacion en
Internet y la clase practica, con el objetivo de visualizar el uso de las tecnologias por
agencias de viaje de cualquier naturaleza, y establecer vinculos entre distribucion y
comunicacion turisticas.

V1.  El fortalecimiento de los vinculos de las universidades con los organismos
empleadores y todas las instancias que sean fuentes de empleo.

Las caracteristicas del Turismo, a partir de su definicion como sistema, su utilizacion
intensiva de fuerza de trabajo, la multiplicidad de negocios que engloba y su propia
dinamica de desarrollo en el mundo y en el pais, exigen la insercion de sus especialistas
en el proceso de formacion, ain en su componente académico, toda vez que el discurso
practica facilita al estudiante la contrastacion de la realidad con el componente cientifico
— técnico del que se apropia en la universidad; mientras que le aporta visibilidad de la
solucién de problemas, asi como experiencias acerca de la identificacion y valoracion de
los mismos.

De tal forma se constituyo para la disciplina y la asignatura un objetivo “Generalizar en
el proceso de ensenanza aprendizaje experiencias de la praxis turistica cubana”. Se
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consideraron, asi como clases practicas, el intercambio con especialistas, en cuanto a los
temas de Tecnologias y Representaciones.

Estas actividades propiciaron la creacion de un espacio de didlogo, la actualizacién del
entorno empresarial, la informacion sobre lineas de desarrollo, la capacitacion de los
profesores, la percepcion de aplicabilidad de los conocimientos y la integracién en la
praxis de conocimientos derivados de multiples asignaturas.

VIIl. Lograr transformaciones en la evaluacion del aprendizaje.

Tal y como se ha expuesto en el cuerpo del trabajo, relacionado con otras bases
conceptuales, se utilizaron disimiles formas de evaluacién, considerando que en las
denominadas “tradicionales o convencionales” como la evaluacion parcial y la final, se
modificaron los enunciados de las preguntas. Vale destacar que “los cambios
metodoldgicos consecuentemente implican cambios en las metodologias de evaluacion”
(Salinas & Caotilla, 2007).

Estos autores ademds plantean que en relacion con la evaluacion en el aprendizaje
profundo “existe una cierta motivacion intrinseca basada en el interés por aquello que se
trabaja. Hay un interés por comprender mas allad del recordar, la informacién se va
“encajando” en esquemas de relacion y, ademads, el conocimiento novedoso va
“enlazando” con lo ya conocido. El tipo de conducta que se le demanda al estudiante, en
relacion con este aprendizaje, es el de comprender, relacionar, construir un discurso
propio y relevante, resolucion de problemas de forma creativa, etc....”, propositos a los
que estuvo orientada esta modificacién y, a fin Gltimo, la implementacién de las bases
conceptuales del Plan de estudio E.

Se diseflaron asi cuestionarios con respuestas maltiples, definiciones a fundamentar,
casos de estudios y la determinacion de condicionantes para la toma de decisiones.

Aplicacion de cuestionarios a estudiantes. Estructura y resultados.

A partir del trabajo metodologico del colectivo de la asignatura, se determinaron en
primer lugar los items a valorar en un primer cuestionario, orientado a la valoracion de
los documentos de estudio presentados. Se determinaron y definieron:

e Integracion: Relacion de los contenidos con asignaturas precedentes, que
contribuya, por una parte, a la consolidacion de las mismas y por otra a la
contextualizacion en el entorno de las agencias de viajes.

e Percepcion de aplicabilidad: Valoracidn, a partir de conocimiento y expectativas
del desempefio como futuro profesional, de la utilidad de los documentos para
ello.

e Nivel de actualizacion: Coherencia de los contenidos con el entorno turistico
actual y aspectos observables de la gestion de agencias de viajes; relacion con la
fecha de las publicaciones.

e Nivel de comprension: Autoevaluacion de los estudiantes, de su capacidad para
adquirir informacién y conocimiento a través de la lectura y estudio de los
documentos presentados.
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e Utilidad de los materiales: Relacionado con el cumplimiento de los objetivos de
la asignatura.

Para todos los cuestionarios aplicados, se utilizd una escala de Lickert de 1 a 5,
obteniéndose en el primero de ellos, los siguientes valores:

e El aspecto mejor valorado por los estudiantes es la integracion que propicia la
compilacion. (Promedio 4,5)

e El aspecto con peor evaluacion es el nivel de comprension. (Promedio 3,6)

e [Existe una aparente contradiccion cuando la percepcion de aplicabilidad
(Promedio 4,4) resulta muy superior a la valoracion de la utilidad de los
materiales. (Promedio 3,9)

Se aprecia una amplia dispersion en los valores correspondientes a cada item, indicativo
de una muestra con diferencias cualitativas individuales, mientras que el coeficiente de
correlacion entre los items valida estadisticamente, el nivel de comprensién como
determinante.

Bajo la consideracion que las caracteristicas individuales y las experiencias previas
inciden en el comportamiento, se disefid un segundo instrumento con la estructura
siguiente:

Tabla 2. Cuestionario. Experiencias anteriores y motivacion.

Pregunta Evaluacion

. Casi A Casi
Siempre _. Nunca
Siempre veces nunca

1. ¢Han dispuesto de orientacion de
estudios de materiales previos a clases en
otras asignaturas?

2. ¢Has estudiado los materiales orientados
previos a la clase?

Muy Alto Medio Bajo Muy

3. (Cémo evaldas tu nivel de autogestion Alto Bajo

del conocimiento?

4. ¢ En qué grado estas motivado a
profundizar en los contenidos?

Fuente: Elaboracion propia.
Para el procesamiento del cuestionario, se ajustd la escala cualitativa a la cuantitativa.
Los resultados obtenidos muestran:

e El promedio de todas las preguntas oscila entre 3 y 3,6 puntos, o sea, medio.
e Los estudiantes no identifican el estudio de materiales previo a la clase como una
praxis consolidada en las asignaturas precedentes. (Promedio 3,75).

e El nivel de informacion referida a la orientacion previa de materiales de estudio,
es superior al nivel de respuesta de los estudiantes (Pregunta 2, Promedio 3,0)
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e EI 62% de la muestra considera que su nivel de autogestion del conocimiento es
alto o muy alto, mientras que solo el 41% considera su motivacion a profundizar
de igual forma.

Las diferencias cualitativas individuales de la muestra se ratifican al ser los
cuestionamientos respecto al comportamiento (3, 4) aquellos con mayores valores de
desviacion estandar (1,11 y 1,17 respectivamente), lo cual de conjunto con los restantes
resultados determind la necesidad de potenciar el autoestudio y gestion del conocimiento,
combinando el control (evaluaciones) y el estimulo al mismo.

Por su parte, el ultimo instrumento, orientado a la valoracién de las modificaciones
introducidas y evaluacion de los objetivos, fue aplicado al cierre del curso y quedd
estructurado como se muestra en la tabla a continuacion:

Tabla 1. Cuestionario a estudiantes. Valoracién de elementos del proceso de ensefianza
aprendizaje acorde las modificaciones introducidas.

1. .En qué medida el método empleado ha fomentado el autoestudio y gestion
del conocimiento?

2..,Qué valor les concede a las actividades con especialistas de la practica?

3..Considera Ud. adecuada la estructura de la asignatura entre conferencias,
clases practicas y seminarios?

4.,Los materiales le resultaron de apoyo suficiente para el conocimiento
alcanzado?

5..Como se autoevalla en cuanto al alcance de los siguientes objetivos?

5.1 explicar Principios y conceptos relacionados con las agencias de viajes y
entidades de transporte turistico.

5.2 evaar la metodologia de trabajo con las agencias de viajes y entidades de
transporte turistico, asi como sus principales caracteristicas, medios y objetivos
de trabajo.

5.3 apiicar 10 conocimientos de las principales tendencias identificadas en las
agencias de viajes y entidades de transporte turistico para la solucion de
problemas.

5.4 anatizar la metodologia que permita desarrollar las investigaciones turisticas
las diferentes direcciones de las actividades correspondientes.

Fuente: Elaboracion propia.

El procesamiento de este instrumento, muestra como resultado que:

e Las actividades con especialistas son el aspecto mejor valorado, elemento
realzado en la valoracion cualitativa. (Promedio 4,6).
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e EIl método resulta valido para el fomento de la autoestudio y gestién del
conocimiento. (Promedio 4,1).

e La suficiencia de los materiales entregados, resulta el aspecto con menor
valoracion. (Promedio 4,0).

En cuanto a la autovaloracion del cumplimiento de los objetivos de la asignatura, el peor
evaluado es la solucion de problemas, seguido del referido a las investigaciones
(Promedio 3,7 y 3,8 respectivamente), lo que se ratifica con el analisis cuantitativo del
examen final. Los resultados de ambos objetivos muestran las mayores desviaciones
estandar (Ambos 1,1).

Se aprecia, sin embargo, que el nivel de dispersién obtenido con la aplicacion de este
instrumento resulta inferior al correspondiente al primer cuestionario, de lo que se infiere
un impacto positivo de la organizacion del proceso de ensefianza — aprendizaje, en cuanto
a la alineacion de la muestra en cuanto a desempefio superior.

De los resultados obtenidos, se resume que:

e Los estudiantes no han incorporado a su comportamiento la autogestion de
conocimientos, parte esencial y base conceptual del disefio del Plan “E”.

e Latendenciau orientacion a la reproductibilidad, existe, ain con el nuevo enfoque
metodoldgico de la asignatura.

e La apropiacion de conocimientos de asignaturas anteriores como Direccion,
Comercializacién y Contabilidad, presenta insuficiencias.

e La insercion de especialistas de la préctica turistica cubana fue positiva y
altamente valorada por los estudiantes.

Conclusiones

La demostrada interdependencia de la asignatura Gestion de Agencias de Viajes para el
cumplimiento de sus objetivos, exige ampliar y profundizar el trabajo metodoldgico intra
e interdisciplinar de forma sistémica y sistematica, que considere las modificaciones o
inclusiones en los planes analiticos de la propia asignatura y las restantes sefialadas.
Podréa valorarse entonces, la interaccion no solo en el trabajo metodoldgico, sino ademas
en la realizacion de team teaching.

El propio trabajo metodoldgico de la asignatura, debera propiciar, atendiendo a los
resultados obtenidos.

e El incremento del numero de evaluaciones individuales en detrimento de las
colectivas, a partir de su diversificacion, entre otras formas.

e El control de forma més efectiva la lectura y estudio de los materiales.

e La revision de los materiales, evitando duplicidades con el Libro de Texto
(disponible a partir del curso 2019-2020)

e La planificacién de un mayor nimero de actividades con especialistas de la
practica.
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e La mayor atencién de las diferencias individuales en cada grupo y en funcion de
ello La realizacion de consultas periddicas, de ser necesario (en especial con los
estudiantes extranjeros).

El Plan “E” exige una mayor preparacion del profesor, que incorpore, entre otros
aspectos, la actualizacion tanto en el entorno nacional como internacional de la gestion
de las agencias de viajes, para su aprovechamiento y conversion en temas de debate o
discusion y casos de estudio. (Ejemplo de ello, resulté en el Curso 2019 — 2020, periodo
posterior a la presente investigacion, la quiebra de Thomas Cook). La vision del Plan “E”
implica ademas una mayor frecuencia y nuevas formas de evaluacion, toda vez que, que
la autogestién del conocimiento no es un elemento aislado a partir del comportamiento o
motivacion del estudiante, sino que subyace en las bases conceptuales del mismo.

Los resultados alcanzados no pueden considerarse concluyentes pero las pautas
metodoldgicas definidas son pertinentes.
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Improvements in environmental management of the Iberostar Ordofio hotel
in the tourist destination of Gibara, Cuba
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Abstract

The Iberostar Ordofio Hotel has a notable influence on the environment of Gibara, Cuba's
touristic destination, which demands an integral environmental management. The
investigation had as objective to develop a procedure that incorporates the environmental
management in a traverse way to the rest of the processes of the hotel, focused by
strategic, operative and support component, that favors the improvement of the
environment, to foment the good operation of the installation, to execute legislations and
at the same time to improve the administration of human, material, economic and
technological resources, as well as the image perceived by the clients. Theoretical,
empiric and statistical methods were used, as well as instruments for the gathering,
prosecution, analysis and interpretation of the indicators associated to each component.
The procedure consists of four phases and thirteen steps, and it was applied partially until
the phase II, item 7. The main practical contribution of the investigation was the
realization of a diagnosis to each component, as well as the creation of an environmental
management's program with strategic actions to achieve the transformation of the
identified problems. The results of the investigation in the Iberostar Ordofio Hotel not just
contribute to the improvement of the environment, but also to the execution of the
objectives 4, 6, 7, 8, 11 and 12 of the Calendar 2030 for the Sustainable Development and
to the Tasks 4, 8, 10 and 11 of the State of Cuba Plan up to the 2050 for the confrontation
to the climatic change.

Key Words: Environmental Management, Environmental Management in City Hotels,
Components of The Environmental Management, Procedure for The Environmental
Management
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Resumen

El Hotel Iberostar Ordofio ejerce notable influencia sobre el medio ambiente de Gibara,
Destino turistico de Cuba, lo que demanda una gestion ambiental integral. La
investigacion tuvo como objetivo desarrollar un procedimiento que incorpore la gestion
ambiental de forma transversal al resto de los procesos del hotel, enfocado por
componente estratégico, operativo y de apoyo, que favorezca la mejora del medio
ambiente, para fomentar el buen funcionamiento de la instalacion, cumplimentar
legislaciones y a su vez mejorar la gestion de recursos humanos, materiales, econémicos
y tecnologicos, asi como la imagen percibida por los clientes. Se utilizaron métodos
tedricos, empiricos y estadisticos, asi como instrumentos para la recoleccion,
procesamiento, andlisis e interpretacion de los indicadores asociados a cada componente.
El procedimiento consta de cuatro fases y trece pasos, y fue aplicado parcialmente hasta
la fase I, paso 7. El principal aporte practico de la investigacion fue la realizacion del
diagndstico a cada componente, asi como la propuesta del programa de gestion ambiental
con acciones estratégicas para lograr la transformacion de las problematicas identificadas.
Los resultados de la investigacion en el Hotel Iberostar Ordofio, contribuyen no solo a la
mejora del medio ambiente, sino ademas al cumplimiento de los objetivos 4, 6, 7, 8, 11y
12 de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible y a las Tareas 4, 8, 10 y 11 del Plan
de Estado de Cuba hasta el 2050 para el enfrentamiento al cambio climatico.

Palabras Clave: Gestion Ambiental, Gestion Ambiental En Hoteles de Ciudad,
Componentes de la Gestion Ambiental, Procedimiento para la Gestion Ambiental

Introduccion

La gestion ambiental es un proceso de relevancia en las organizaciones. Isaac Godinez
(2012), considera que es un concepto integrador superior al del manejo ambiental:
directrices, lineamientos y politicas formuladas desde los entes rectores, que median en
la implementacion. Para Atencio Zayas (2015) es un campo tematico amplio que hace
énfasis en la aplicacion de mecanismos normativos y técnicas encaminadas a fortalecer
la capacidad humana e institucional para abordar eficazmente las cuestiones ambientales.
De significacion resulta la definicién de la 1ISO 14001 (2015), la cual establece que la
gestién ambiental es un proceso que permite fomentar y llevar a cabo la politica ambiental
y los objetivos marcados por la organizacion para llevar a cabo un adecuado desempefio
ambiental.

Cuba destaca entre sus tendencias actuales la identificacion cada vez mayor de sus
interrelaciones con el medio ambiente, lo cual se evidencia a través de leyes y
regulaciones, ademas de la participacion en proyectos y eventos que se realizan por
entidades reguladoras como el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente
(CITMA). Cada dia se trabaja para lograr un desarrollo turistico ambiental sano,
enfocandose en la creacion de estrategias ambientales que gestionen el medio ambiente
de manera eficiente, pero todavia existen locales en el sector que presentan faltas en
cuanto a esta gestion, provocando un mal desempefio ambiental de la localidad en que
radican.
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Al respecto se han aplicado metodologias de gestion ambiental en organizaciones
turisticas cubanas (Campbell Margenat (2009), Lorenzo Linares (2011), Gonzélez Abreu
(2015), Paz Ramirez (2015), Azze Alonso (2016), Martinez Rodriguez (2017)), basadas
en fases y pasos que hacen énfasis en la planificacion de acciones transformadoras con
respecto a las problematicas ambientales identificadas en los procesos, asi como en la
implantacién de las acciones y la auditoria para verificar la eficacia del proceso.

Gibara, municipio ubicado al norte de la provincia de Holguin, fue lanzado como nuevo
Destino turistico en 2017, pero el turismo de esta zona se ha visto afectado por problemas
ambientales que amenazan y atentan contra la buena imagen del destino por parte de los
visitantes. Fendmenos como la contaminacion (residuales liquidos, solidos, emisiones a
la atmdsfera, sonica, etc.) constituyen los principales problemas ambientales vigentes en
el municipio, que al no ser erradicados pueden llegar a traer serias consecuencias para la
actividad de explotacion turistica y su vinculo con el desarrollo econémico y social.

Una de las organizaciones turisticas mas importantes del Destino es el Hotel Iberostar
Ordorio, perteneciente a la cadena lIberostar Hotels & Resorts y al Grupo Hotelero
Cubanacén, ejerce una notable influencia en el medio ambiente de este destino. Es un
hotel cuatro estrellas, de 27 habitaciones, ubicado muy cerca de la superficie costera, por
lo que recibe afectaciones ante los efectos del cambio climatico. La instalacion en sus
inicios carecia de una Estrategia Ambiental propia, solo se contaba con una Estrategia
Ambiental de la Empresa en general, sin embargo actualmente la cadena Iberostar Hotels
& Resorts, ha fortalecido este aspecto en sus instalaciones a nivel de pais, por lo que ha
realizado transformaciones favorables con respecto al desempefio ambiental, entre ellas
figuran: el establecer el cargo de responsable del medio ambiente y sus funciones, la
actualizacién de la documentacion y recopilacion de aspectos legales, normas y
reconocimientos ambientales. Estas han sido trabajadas en el Hotel Iberostar Ordofio,
ademas de programar diversas acciones relacionadas con el cumplimiento del Plan de
Estado Tarea Vida, documento conformado a nivel de pais para enfrentar el cambio
climatico.

A pesar de los avances anteriores, la revision ambiental preliminar del Hotel Iberostar
Ordofio realizada en el afio 2018 detectd que existian problemas ambientales que se
refieren a factores estratégicos, contextuales y organizativos, que incidian en el
cumplimiento de su mision social. A partir de lo expuesto anteriormente, pero detectd
como problema: Las insuficiencias en la gestion ambiental, limitan la mejora del medio
ambiente en el Hotel Iberostar Ordofio.

Desarrollo

El objetivo de este trabajo es desarrollar un procedimiento para la gestion ambiental
integral en el Hotel Iberostar Ordofio, que contribuya a la mejora del medio ambiente.

Los objetivos especificos planteados fueron:

1. Elaborar los fundamentos tedricos-practicos referenciales que sustentan la
gestién ambiental en hoteles.
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2. Disefiar el Procedimiento para la gestion ambiental integral en el Hotel
Iberostar Ordofio.

3. Aplicar de forma parcial el Procedimiento para la gestion ambiental integral
en el Hotel Iberostar Ordofio.

4. Valorar el procedimiento propuesto a través del criterio de especialistas.

La metodologia aplicada fue la investigacion cualitativa a través de los métodos:
Meétodos tedricos

e Analisis-sintesis: en la fundamentacion teorica de la investigacion, revision de
documentos normativos del Ministerio del Turismo, Ministerio de Ciencia
Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), familias de normas cubanas NC 1SO
14001 sobre el Sistema de Gestion Ambiental. De utilidad para resumir las
principales premisas teorico-metodologicas de la relacion medio ambiente y
turismo, para sintetizar aquellos aspectos positivos y negativos relacionados con
la gestion ambiental en hoteles de ciudad, que influyen en el desempefio ambiental
de la instalacion turistica.

¢ Inductivo-deductivo: en el establecimiento de nexos y relaciones entre los
conceptos de gestion ambiental, procedimientos propuestos por otros autores,
revision bibliografica y documentacion especializada, asi como para conocer los
problemas ambientales actuales que presenta el Hotel Iberostar Ordofio.

Metodos empiricos

e Observacion participante: para identificar y diagnosticar los problemas
ambientales por componentes que estan presente en la instalacion hotelera.

e La entrevista y encuesta: a directivos, trabajadores y clientes del hotel para
diagnosticar la gestion ambiental por componente estratégico, operativo y de
apoyo.

e Consulta a especialistas: empleada para valorar el procedimiento propuesto a
partir de los presupuestos relacionados con el estado actual de la gestion ambiental
en hoteles y su contextualizacion para el Hotel Iberostar Ordofio.

Métodos estadisticos

e Estadistica descriptiva: para la recopilacion, presentacion e interpretacion de los
resultados obtenidos.

Resultados
Particularidades de la gestion ambiental en hoteles de ciudad

Los hoteles de ciudad, caracteristicos por su importancia cultural y artistica o por su
desarrollo industrial - econdmico, al igual que el resto de las instalaciones turisticas, solo
tienen razon de ser en la medida en que el turista se interese por la naturaleza, los
atractivos culturales, etc., es decir por los elementos que generan la intencion de llegar y
permanecer en un lugar. Por lo tanto, seria poco sensato que los empresarios del ambito
turistico en general y de este sector hotelero en particular, no contribuyeran con la
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preservacion y el equilibrio del ambiente y la sociedad local. La gestion ambiental
contribuye a mejorar la gestion general de un establecimiento hotelero, al incorporar
practicas que generan impactos positivos en el entorno y nuevos mercados.

Los hoteles de ciudad constituyen una fuente de consumo de cantidades considerables de
energia, agua, alimentos, entre otros recursos; y pueden emitir cantidades de
contaminantes en términos de residuos sélidos, aguas residuales, humo, olor, ruidos y
algunas sustancias quimicas. Asi, las instalaciones en su conjunto, son grandes
generadoras de residuos sélidos, un consumidor ineficiente de agua y combustibles
fosiles, grandes consumidores de papel y de una buena cantidad de productos no
amigables con el medio ambiente, esto convoca a crear valores ambientales que influyan
positivamente en sus actividades y su entorno (Moreno, 2006).

Los hoteles de ciudad disponen en la actualidad de diversos instrumentos y herramientas
de gestion ambiental, una de ellas es la implementacion de buenas practicas ambientales
hoteleras. La aplicacion de buenas practicas es una opcion que se puede tener en cuenta
por la contribucion que las mismas pudieran brindar para la toma de conciencia y la
mejora de los habitos de los trabajadores y proveedores; ademas en su aplicacion
incorporar también a los clientes a través de actuaciones sencillas; lo que representara
finalmente una reduccion de los impactos ambientales negativos, un ahorro econémico y
una mejora de la imagen ambientalista para la instalacion turistica.

Esparfia, como uno de los paises mas destacados en la experiencia de la gestion ambiental
en hoteles, posee diversos casos cuyos autores plantean metodologias y procedimientos
asociados a la evaluacion de la gestion ambiental en hoteles de ciudad. Asi, Jiménez
(2004) realiz6 un andlisis de las dimensiones de la gestion ambiental en los servicios
hoteleros. Al comienzo del estudio se realizaron varias entrevistas personales con
directores de hotel, agencias de viaje y asociaciones hoteleras al objeto de conocer con
maés detalle el funcionamiento de los hoteles, sus practicas ambientales y su terminologia.
Se abarcaron dos dimensiones principales: la gestion ambiental de los hoteles, asi como
la existencia de objetivos y plan ambiental.

Molina Azorin (2009), en su analisis de Sistemas de Gestion Ambiental, disefio
organizativo y desempefio, con base en la industria hotelera espafiola, plante6 una serie
de variables, entre las que se encuentran: la certificacion medioambiental, disefio
organizativo, rendimiento medioambiental y desempefio del hotel. Junto con el anélisis
de las anteriores variables y las relaciones entre la certificacion medioambiental con el
resto de las variables, también se ha analizado la relacion entre la certificacion
medioambiental y tres caracteristicas relevantes de los hoteles: la categoria del hotel
(ndmero de estrellas), tamafio (nimero de habitaciones y plazas) y el tipo de gestion
(independiente o perteneciente a una cadena).

Sarriegi (2011), realiz6 un estudio de la evolucion de la gestién ambiental en empresas
industriales, especificamente en hoteles de la ciudad de Sevilla, para lo cual utilizaron la
metodologia Group Model Building (GMB). Esta metodologia se caracteriza porque
permite capturar informacion de un grupo de personas que son expertas en el problema a
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tratar. Para ello es necesario identificar y disponer de expertos que pueden aportar su
conocimiento desde distintos puntos de vista. En este caso se seleccionaron personas
expertas en la gestion ambiental de distintas empresas turisticas, consultorias ambientales
y académicos con experiencia en proyectos ambientales. Para recopilar esta informacién
se realizaron una serie de talleres en los que se reunieron los expertos. A la hora de recoger
la informacion planteada por los expertos, la metodologia GMB utiliza diferentes
ejercicios. En el primer ejercicio, se identifican los agentes que intervienen en la gestion
ambiental y se clasifican segun el interés y la influencia en el problema investigado. En
el segundo, se identifican las politicas que pueden afectar a la evolucion de la gestion
ambiental. En el tercero, se establecen los indicadores asociados a las distintas politicas
identificadas y los resultados que pueden obtenerse. En el Ultimo ejercicio, los grupos de
expertos elaboran las graficas asociadas a los indicadores sobre las posibles evoluciones
que pueden seguir los mismos segin va madurando la gestion ambiental de la empresa.

Por su parte, Huaman (2015), en su investigacion recogio informacion a partir de un
cuestionario entregado a personas con responsabilidad en la gestion de los
establecimientos hoteleros. El cuestionario incluye preguntas sobre cuestiones como la
gestion y compra de productos ecoldgicos, la gestion de agua y energia, la formacién
ambiental impartida al personal, la participacion del cliente en temas ambientales, o la
implantacién de algan sistema de gestion ambiental. El analisis realizado le permitio
observar en qué medida se implantan determinadas practicas medioambientales, ademas
de valorar la percepcion de las personas que responden sobre la gestion del
medioambiente en establecimientos hoteleros.

En el caso de América, E. L. Z.y. C. V. Vargas (2011), evalud la gestion ambiental del
sector hotelero en el Destino mexicano de Cancin mediante un sistema de indicadores
articulados en cuatro dimensiones: acciones de gestiobn ambiental, comunicacion y
consumo responsable, disposicion a cumplir y monitoreo. Se destaca la experiencia de
Ambiente (2015), que realizd la descripcion del Programa de Manejo Ambiental o
Sistema de Gestion Ambiental del hotel Maria José, en la costa del Pacifico. Este estudio
permitio la caracterizacion de la instalacién desde un enfoque medioambiental, asi como
determinar las brechas existentes para la aplicacion de medidas correctivas.

Alonso Tamayo (2011), planted en el analisis de un hotel en Cuba, que existe consenso
al agrupar los aspectos ambientales de los servicios hoteleros de acuerdo a los elementos
del entorno con los que interacttan. Entre ellos, son sefialados el agua (consumo y
vertidos), el suelo (residuos sélidos y residuos peligrosos), la atmosfera (consumo de
energia y combustibles, emisiones de gases, ruidos y vibraciones) y los asociados a la
ocupacion del espacio, entre ellos, el uso del suelo y los efectos sobre la diversidad
biologica.

Los casos anteriores demuestran el papel primordial que juega la gestion ambiental en las
instalaciones hoteleras, y dentro de estas en los hoteles de ciudad, y su contribucién al
éxito del hotel. Actualmente se han implementado medidas para erradicar los problemas
existentes en los hoteles de ciudad de diversas latitudes, sin embargo, muchos de ellos
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persisten por el caracter sistémico de la gestién ambiental en el planeta, lo que exige
trabajar ain mas no solo en el cuidado y conservacion del medio ambiente, sino también
en la generalizacion de buenas practicas y en la profundizacion de su concepcién tedrica
y préctica.

En los ultimos 10 afios han sido desarrolladas diversas investigaciones sobre la gestion
ambiental en instalaciones hoteleras cubanas, cuyos aportes fueron de gran importancia
para el desempefio ambiental y el futuro de dichas entidades. El analisis de casos de
estudio relacionados con la aplicacion de procedimientos para la gestion ambiental en
hoteles en las tres regiones de Cuba (Campbell Margenat (2009), Lorenzo Linares (2011),
Paz Ramirez (2015), Azze Alonso (2016) y Martinez Rodriguez (2017)), permitio resumir
la coincidencia en la seleccion de indicadores representativos de la gestion ambiental
como herramienta necesaria para la evaluacion y diagnostico ambiental de la instalacion
hotelera, estos se muestran en la figura 1.

®
o el
g
.\ ™~ | / 4 ,,-"".
@ Plan de mantenmento /-~
=
o a4
@Resduales s6i / @ieosh
~Z /
@ Residuales Kat :;\\
@ st 2
@
@c &)

Figura 1. Indicadores por componente
Fuente: Elaboracion propia

En virtud de lo anterior y al retomar la concepcion de la gestion ambiental por
componentes aportada por Reyes Chapman (2018), resulta fundamental Ia
contextualizacion de la gestion ambiental a los procesos en los hoteles. Para el caso de un
hotel de ciudad, se considera de gran importancia las interrelaciones de los componentes
del mapa de procesos con los elementos del medio ambiente interno y externo, para lo
cual es necesario proponer indicadores representativos de cada componente, en
correspondencia con el tipo de instalacion hotelera.

El estudio de las instalaciones hoteleras y las metodologias referidas permitieron
sintetizar la pertinencia de evaluar los componentes de la gestion ambiental en hoteles
mediante indicadores representativos, asi cada uno incluiria, por ejemplo:

e Componente estratégico: Politica ambiental, objetivos ambientales, legislacion
ambiental y otros requisitos legales, liderazgo y compromiso de la alta direccion,
capacitacion de los actores internos, responsabilidades y roles ambientales,
evaluacidn de aspectos e impactos ambientales, disponibilidad de financiamiento,
riesgos y oportunidades, programa de acciones ambientales, proyectos
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ambientales de I+d+i e identificacion de situaciones potenciales de emergencia,
tecnologia.

e Componente operativo: Condiciones higiénico-sanitarias, mantenimiento y
cuidado, sistema de tratamiento de residuales liquidos, regulaciones vigentes,
entorno, capacitacion del personal, control de vectores y animales nocivos,
ubicacion, capacidad de desagiie, desechos sélidos y aislamiento acustico.

e Componente de apoyo: uso racional del agua, energia y combustible,
procedimiento de compras, manejo integral de desechos peligros, ambiente
laboral, emisiones a la atmosfera (ruido, vibraciones, sustancia agotadora capa
ozono y calidad del aire), contaminacion (residuales liquidos, residuales sélidos,
desechos peligrosos) y contratacion con entidades para disposicion final de los
residuos.

A modo de sintesis, se considera que la gestion ambiental en hoteles de ciudad,
caracterizada por el analisis de componentes e indicadores en los procesos, es una forma
integrada de contribuir a la mejora del medio ambiente del hotel, y esta debe constituir
un elemento de motivacion tanto para los clientes internos como externos, ademas resulta
oportuno el aporte de nuevas herramientas que mejoren los resultados de la gestion
ambiental hotelera por su incidencia directa en el desarrollo del sector turistico.

Aproximacion a la gestion ambiental en el hotel Iberostar Ordofio en Gibara

En este epigrafe se realiza un acercamiento a la gestion ambiental en un hotel de ciudad,
en especifico en el municipio de Gibara, perteneciente al Grupo Hotelero Cubanacan, el
cual fomenta el cuidado del medio ambiente en sus instalaciones hoteleras. Este Grupo
posee una encuesta para la actualizacion ambiental en sus hoteles, pero esta dirigida
solamente a la modalidad de sol y playa, lo cual no la hace aplicable a todas las
instalaciones del grupo, ademés de ser insuficiente con respecto a los indicadores
ambientales que evalla.

El Complejo Hotelero Iberostar Gibara (CHIG), perteneciente a la cadena lIberostar
Hotels & Resorts, pionera del turismo sostenible, y al Grupo hotelero Cubanacéan adoptd
una posicion de respeto al medio ambiente al definir su misién y vision. EI CHIG tiene
como mision: ofrecer experiencias vacacionales que dejan huella, en las mejores
ubicaciones del mundo y con un modelo de turismo sostenible con respeto por las
personas y el medioambiente. Su vision es: ser un referente internacional en turismo
sostenible, con un modelo de negocio 100% familiar, rentable y sélido, lider en calidad y
satisfaccion de nuestros clientes, basado en una cultura organizativa abierta que fomenta
la innovacion y el trabajo en equipo.

Como parte de este complejo hotelero, el Hotel Iberostar Ordofio esta ubicado en la calle
J. Peralta, entre Donato Marmol e Independencia, en pleno centro histérico de la ciudad
de Gibara, a solo 100 metros del Parque Calixto Garcia y la iglesia San Fulgencio y
cercano a los museos, parques y otras instalaciones histérico-recreativo-culturales. El
Ordofio, construido en el afio 1927 es un edificio de estilo ecléctico cuyo duefio fue el
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comerciante asturiano Felipe Ordofio Diaz. Su decoracién armoniza con la época en que
fue construido, predominan los colores calidos y suaves en paredes y techos.

El hotel se inaugurd en enero de 2013, bajo la marca Encanto, y fue el primero de los que
conformaron la Empresa Integral Turistica de Gibara, ademas forma parte de un proyecto
de desarrollo de Gibara como municipio turistico, que se sustenta en los atractivos y
potencialidades de la localidad para satisfacer las expectativas de los clientes que buscan
el descanso en un entorno que asegura al visitante experiencias memorables.

A partir del estudio de las normas cubanas 126 del 2001 y 127 del 2014, asi como del
Decreto 281 de 2007 se procedid al analisis de la gestion ambiental en los procesos del
hotel, lo que permitié definir el mapa de procesos de la instalacion como se muestra en la
figura 2, en la que se observa la presencia del responsable de medio ambiente en los
procesos estratégicos, siendo un factor positivo a tener en cuenta. EI componente
operativo esta compuesto por los procesos de alojamiento y restauracion, los cuales tienen
contacto directo con el cliente, al dar respuesta a sus exigencias y contribuir a su
satisfaccion. Por ultimo, se destaca el componente de apoyo, constituido por los procesos
de gestidn de recursos humanos y operacion.

GESTION ’ DIRECCION y GESTION
DE RRPP g y COMERCIAL

| —

GESTION DE d GESTION GESTION

LA CALIDAD § INFORMATICA JURIDICA
Gastronomia , GESTION DE a Recepcién

ANIMACION

GESTION DE y . — GESTION DE
RESTAURACION Procesos Operativos ALOJAMIENTO

Regiduria de Pisos

GESTION GESTION DE
ECONOMICA SEGURIDAD

( .’ “
GESTION GESTION DE
DE RRHH OPERACIONES

Figura 2. Mapa de procesos del hotel Iberostar Ordofio

HINATTD THA NOIDODVISILVS

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia a partir de documentacién del Hotel Iberostar Gibara
(2018)

El Hotel Iberostar Ordofio posee una planta de tratamiento de residuales, de esta manera
los residuales son dispuestos, se deshidratan y se minimiza su impacto al no verter
residuos sin tratar directamente al medio ambiente. La instalacion cuenta ademas con un
sistema de paneles solares, los cuales proporcionan energia eléctrica de una manera
sostenible. En sus inicios, el hotel no se caracterizé por su especial atencién a los temas
medioambientales, solo se regia por determinados aspectos establecidos en algunas
legislaciones vigentes, al no contar con un responsable de esta labor a nivel de hotel.
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Ademas, la instalacion carecia de una estrategia ambiental propia, solo existia la
estrategia ambiental a nivel de empresa en general.

Actualmente la cadena Iberostar Hotels & Resorts ha fomentado el turismo sostenible en
sus instalaciones, por lo que se han realizado cambios en la gestion ambiental que mejoran
su desempefio. Asi, se establecio el cargo de responsable del medio ambiente y sus
funciones, ademas fue actualizada gran parte de la documentacion asociada a los aspectos
legales, normas y reconocimientos ambientales. La revision ambiental del Hotel Iberostar
Ordofio realizada en el afio 2018 arrojo que las principales fuentes de generacion de
residuales liquidos son los procesos de alojamiento, elaboracion y consumo de alimentos
y bebidas, asi como la limpieza de las instalaciones. En resumen, las insuficiencias
practicas identificadas fueron:

1. Vertimiento de residuales liquidos directamente al ecosistema sin tratamiento
adecuado, asi como contaminacion atmosférica por emisiones de gases y
ruido, lo que provoca insatisfacciones y quejas

2. Carencia de financiamiento para el despliegue de acciones ambientales que
respondan a problematicas identificadas, lo que limita el cumplimiento de la
legislacion vigente

3. Insuficiente conocimiento en trabajadores en general sobre la gestion
ambiental en hoteles como proceso trasversal al resto de los procesos.

Si bien se realizan acciones para eliminar los problemas identificados, estos ain no han
sido erradicados, lo que justifica la significacion de la investigacion para dar respuesta a
las insuficiencias en la gestion ambiental, que limitan la mejora del medio ambiente en el
Hotel Iberostar Ordofio, problema definido en la investigacion.

Mejoras en la gestion ambiental del hotel Iberostar Ordofio

Las reformas en la gestion ambiental del hotel Iberostar Ordofio son el resultado de la
aplicacion del procedimiento para la gestion ambiental integral que se muestra en la figura
2, el cual constituye una herramienta de intervencién profesional a utilizar por los
trabajadores del hotel y contempla cada uno de los elementos que propician el desarrollo
de acciones de diagnéstico y mejora, desde los procesos de la organizacion a partir de los
componentes estratégico, operativo y de apoyo, lo cual posibilita que la alta direccion se
concentre en la evaluacion, estructuracion y gestion de las mejoras con perspectiva
integradora.

Sostenibilidad, competitividad e innovacién en el turismo Péagina 306



Da[p)bimltal

ISSN: 2661 6831

www.exploradordigital.org

Enero - Marzo 2021
Vol. 5, N°1, pag. 297 — 316

1. Constitucion del equipo de gestién ambiental
2. Compromisoy entrenamiento inidal

3. Planificaddn del diagndstico

4. Diagndstico de componentes estratégico, operativo y apoyo

5. Socializacidn del informe de diagnastico

o e—

6. Definicion de la politica ambiental
7. Disefio del programa de acciones por componente

2. Disefio de documentacion por componente

—— S

""" 9. Ejecutar el programa de acciones por componente

10. Aplicar documentacidén por componente

R

D 11. Evaluacidén de resutados
12 Control del cumplimiento de acciones
13 Comunicacién de resuttados

Figura 2 Procedimiento general para la gestion ambiental integral
Fuente: Elaboracion propia a partir de Ochoa Avila (2015) y Reyes Chapman (2018)

El procedimiento se fundamenta en Ciclo Deming o PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar), que permite la mejora responsable del medio ambiente organizacional. El carcter
ciclico e iterativo en el mismo se establece por la necesidad de retornar a la planificacion
y evaluar los resultados obtenidos que deben ser superiores a los que existian antes del
comienzo. El funcionamiento y la interrelacion sistematica de los componentes del
sistema favoreceran el desempefio ambiental de la entidad. Los resultados fundamentales
de la aplicacion del procedimiento en el hotel Iberostar Ordofio se explicitan a
continuacion.

Fase I: Preparacion y diagnostico

Se crearon las condiciones de partida en la instalacion hotelera para la identificacion de
los problemas asociados a la gestion ambiental, y la determinacion de las oportunidades
de accidn para la implantacion de este proceso de forma integral.

Paso 1. Constitucion del Equipo Gestor Ambiental

Se conformé el Equipo Gestor Ambiental (EGA) del Hotel Iberostar Ordofio, compuesto
por: Especialista en Animaciéon y Medio Ambiente, Asesor Juridico, Especialista en
Gestion Econdmica, Especialista de Mantenimiento, Especialista de Recursos Humanos,
Ama de Llaves, Especialista de Relaciones Publicas, Maitre y Chef. En reunién efectuada
y regida por la direccion de la instalacion se eligié ademaés el cargo de Representante de
la Gestion Ambiental que es el responsable de liderar la actividad y representarla ante el
Consejo de Direccion, el cual recay6 en el especialista de animacion y medio ambiente.
Fue definida su responsabilidad, autoridad y aseguramiento para la aplicacién del
Procedimiento para la gestion ambiental integral en el hotel.

Paso 2. Compromiso y entrenamiento inicial
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Se impartieron tres capacitaciones al EGA por parte del representante de gestion
ambiental para lograr una familiarizacién y compromiso con los aspectos del diagndstico
a realizar, ya que estos seran los encargados de esta actividad. En estas actividades de
capacitacion se hizo énfasis en la importancia del diagnostico, sus herramientas, las
ventajas de favorecer la gestion ambiental desde una concepcién integral en la instalacion,
asi como las consecuencias que traeria un incorrecto cuidado medioambiental, y la
importancia del compromiso del equipo de realizar con calidad y profundidad el
diagndstico.

Paso 3. Planificacion del diagnostico

La relevancia del proceso de gestién ambiental fue abordada en reuniones realizadas, asi
como la importancia de la realizacién del diagnostico de los principales aspectos
ambientales de cada proceso, y de esa manera crear las bases para el disefio e implantacion
del procedimiento para la busqueda de soluciones a los problemas ambientales a
identificar. Se acord6 en el Consejo de Direccion que el diagndstico ambiental se debia
realizar en un plazo de dos meses, alineado a los procesos del hotel, a la politica general
y direccion estratégica. Se establecieron los objetivos, las metas, las fechas de
cumplimiento, los participantes, recursos necesarios y responsables.

Paso 4. Diagnéstico del estado de los componentes de la gestién ambiental

La gestion ambiental en el Hotel Ordofio se caracteriza por su estrecha interrelacion con
el ecosistema costero, interactla ademas con el espacio citadino y la complejidad de su
infraestructura, compuesta por empresas, instituciones, viviendas, por lo que el medio
ambiente interno se encuentra muy interconectado al medio ambiente externo (fig.3).
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Figura 3. Interrelaciones entre el hotel y los subsistemas de la gestion ambiental
Fuente: elaboracion propia

Para el analisis del estado de la gestion ambiental integral en el hotel Iberostar Ordofio se
contd con el liderazgo del EGA. Fueron identificados una serie de problemas generales,
los cuales fueron detectados a través del analisis realizado de cada componente mediante
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la aplicacion de instrumentos propuestos, para lo que se tom6 una muestra de 23
trabajadores, que incluyé al Consejo de Direccion y los jefes de procesos.

El comportamiento del componente estratégico interno arrojé que mas del 75% de los
encuestados tienen conocimiento acerca de la existencia de una Estrategia Ambiental
propia de la instalacion, asi como de la Politica Ambiental, aunque esta no es
suficientemente comunicada al entorno, asi como los requisitos legales que debe cumplir
la organizacion. Se demostro la existencia de procedimientos especificos sobre como
preparase y responder a situaciones potenciales de emergencia. Por otra parte, se
corrobora la inexistencia de financiamiento para la puesta en practica de las acciones
propuestas en el programa de acciones, la escasa participacion en proyectos ambientales
de 1+D+i. Ademas, se debe trabajar en impulsar la capacitacion del personal y que incluya
temas que puedan sensibilizar y cambiar las conductas a seguir para causar impactos
ambientales positivos que sean significativos, de manera que se evidencie su competencia
sobre la base de la educacion, capacitacion y experiencia ambiental apropiada.

La evaluacion del componente estratégico externo obtuvo como resultado que mas del
70% de los encuestados afirmo que han sido identificados los riesgos ambientales de la
instalacion, asi como la existencia de reconocimientos ambientales que fueron
socializados a través de reuniones del Representante de la Gestion Ambiental con los
trabajadores, pero existen deficiencias en la comunicacion y la realizacion de acciones
que involucren el entorno externo.

El componente operativo arroj6 que mas del 80% considero positiva la limpieza e higiene
en las actividades, productos y servicios del hotel, el tratamiento brindado a los residuales
solidos, asi como un adecuado nivel de ruido. La capacitacion fue un aspecto considerado
como deficiente, ademas del tratamiento a los residuales liquidos, debido a la
inestabilidad en el funcionamiento de la planta de tratamiento de residuales.

Con respecto al comportamiento del componente de apoyo se obtuvo que se cuenta con
programas de ahorro de energia, de agua, y de residuos sélidos y liquidos, los cuales son
chequeados sistematicamente en el Consejo de Direccidn, pero los mismos no han sido
actualizados tras haber ocurrido el cambio de subordinacion del hotel. En resumen, el
diagnostico permitio identificar dificultades en la politica de compras para la adquisicion
de tecnologias, productos, materias primas e insumos no contaminantes con el medio
ambiente; la mayoria de los trabajadores manifestaron la falta de capacitacion como un
aspecto a considerar de relevancia. Se muestran deficiencias respecto al plan de
mantenimiento y reparaciones, por lo que no se realizan revisiones periodicas a los
equipos informaticos, refrigeracion y transporte. La tecnologia existente, a pesar de ser
moderna, ha ocasionado una serie de problemas, un ejemplo de ello lo constituye la planta
de tratamiento de residuales, la cual necesita ser remplazada cada dos afios, situacion que
se ha visto imposibilitada por la carencia de presupuesto, esto genera dificultades con el
tratamiento a los residuales liquidos.

Paso 5. Socializacion del informe final del diagnostico
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El informe del diagnostico fue elaborado a partir de los datos recogidos por el EGA y
posteriormente fue presentado al Consejo de Direccion, el cual tuvo una informacion
precisa de las principales dificultades y de las necesidades para transformar la situacion
ambiental de la instalacion, con posterioridad se hizo la presentacion del informe por el
EGA a los trabajadores, los cuales fueron actualizados sobre los principales problemas
detectados en cada componente y las acciones que darian tratamiento a los mismos.

Fase Il: Planificacion y documentacion

Se establecieron los elementos para la planificacion de la gestion ambiental integral a
realizarse por la direccién del hotel, a través del disefio de objetivos estratégicos los cuales
se incorporaron a un programa de acciones ambientales por componente estratégico,
operativo y de apoyo para su cumplimiento.

Paso 6. Definicion de la politica ambiental

La Politica Ambiental fue actualizada y se defini6 como: “El Hotel Iberostar Ordofio cuyo
objeto social esta dirigido a la satisfaccion del cliente nacional y extranjero, reconoce su
responsabilidad en la preservacion del Medio Ambiente”.

Como parte de su Politica Ambiental, el Consejo de Direccion y sus trabajadores se
compromete a desarrollar una actividad que permita obtener resultados satisfactorios con
la optimizacion de las tecnologias existentes, para el logro de un desarrollo sostenible en
correspondencia con la Estrategia Ambiental Nacional, teniendo en cuenta el
cumplimiento de las leyes y regulaciones vigentes en nuestro pais en gestion ambiental.
Ademas, involucrando a todo el personal de la organizacion mediante la capacitacion, y
al establecer como premisa la mejora responsable de la gestion ambiental, a través del
uso adecuado de las materias primas e insumos utilizados para mitigar al maximo los
impactos negativos en el medio ambiente.

Los objetivos estratégicos definidos fueron:

1. Cumplir con las Legislaciones vigentes aplicables al hotel en materia de Medio
ambiente

2. Capacitar, documentar e instruir a los trabajadores en temas relacionados con la

proteccion del medio ambiente

Lograr la mejora continua el desempefio ambiental en los servicios

Reducir el sobre consumo de productos y materias primas

Reducir los impactos ambientales negativos en los procesos

Favorecer la transversalidad de la gestion ambiental en todos los procesos del

hotel.

o ok~ w

Paso 7. Disefio del programa de acciones por componente

Se disefid un Programa de gestion ambiental por componente estratégico, operativo, y de
apoyo, para el periodo 2019-2020, este recoge 22 acciones a tener en cuenta para
contribuir a la solucion de los problemas identificados y a la mejora del medio ambiente
en el Hotel Iberostar Ordofio. Las acciones responden a los objetivos de la Agenda 2030
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de laONU y al Plan de Estado Tarea Vida de Cuba. En el cuadro 1 se muestra un resumen
del programa.

Tabla 1. Resumen del Programa de gestion ambiental del Hotel Iberostar Ordofio

Componente

de la gestion Accidn Agenda Tarea
g ONU 2030  Vida
ambiental
Estratégico Actualizar la Objetivo 4.7 Tareas 10
documentacion ambiental y 11

de los procesos

Disefar proyectos de 1+D+i Objetivo 11
asociados a la gestion

ambiental a corto y

mediano plazo para adquirir
financiamiento

Desarrollar talleres Objetivo
ambientales con la 11.3
comunidad para la toma de
conciencia, en el marco de

eventos de gran relevancia

para el Destino, como “El

Festival Internacional de

Cine de Gibara”

Operativo Analizar con el MINTUR la Obijetivos 12 Tarea 11
adquisicion de nuevas y 14.7
tecnologias aplicables a los
procesos del hotel, que no
dependan de grandes
inversiones
Garantizar un adecuado Objetivo 8.4 Tarea 4
manejo de los residuos
solidos que se generan en la
instalacion (recoleccion,
almacenamiento y
transportacion),
clasificandose en
recuperables y no
recuperables
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Capacitar a los trabajadores Objetivo 4.7
de los procesos operativos

sobre buenas practicas

ambientales en hoteles

Apoyo Actualizar el programa de  Objetivo 6.3 Tarea 4
ahorro de agua

Actualizar el programa de  Objetivo 7b  Tarea 8
ahorro de energia

Establecer una politicade  Objetivo 8.2
compras para la adquisicion

de tecnologias, productos,

materias primas e insumos

amigables con el medio

ambiente

Para la valoracion de la aplicacion del procedimiento fueron seleccionados 13
especialistas: cuatro pertenecientes a la Delegacion del Ministerio de Ciencia Tecnologia
y Medio Ambiente (CITMA), y los nueve restantes vinculados a otras instalaciones del
CHIG. De ellos, siete poseian un nivel de conocimiento alto y seis de nivel medio, por lo
que estos ultimos fueron descartados. A los siete especialistas seleccionados se les aplico
un test para garantizar la retroalimentacion necesaria con respecto a la evaluacion del
Procedimiento de gestion ambiental integral basado en componente estratégico, operativo
y de apoyo, ademas de los indicadores respectivos propuestos.

A cada elemento se le otorgd una calificacion del 1 al 5 (escala de Likert), donde 1 es el
menor valor y 5 el de mayor valor. Para la evaluacion de las fases y pasos del
procedimiento, asi como de los aspectos propuestos para evaluar cada componente. Para
la primera fase del procedimiento el indice de evaluacion fue de 4.71, la segunda fase
obtuvo un indice de evaluacion de 4.68, la evaluacion de la tercera fase fue de 4.90, y la
cuarta fase obtuvo un indice de satisfaccion de 4.67, lo que significa que las cuatro fases
fueron evaluadas de excelente por los especialistas.

Con respecto a los aspectos propuestos para evaluar cada componente, estos fueron
también evaluados de excelente, donde los pertenecientes al componente estratégico
obtuvieron un indice de evaluacion de 4.66, el indice de los indicadores del componente
operativo fue de 4.83 y el indice del componente de apoyo obtuvo 4.87.

De forma general, el consenso logrado entre los especialistas acerca del procedimiento y
los indicadores por componente, arroja una opinion grupal consensuada, lo que ofrece
certeza de estabilidad en el procedimiento propuesto. Lo anterior demuestra la actualidad
tedrico-practica del procedimiento propuesto; muestra su consistencia logica visible;
manifiesta que es comprensible y asimilable por los actores involucrados en los limites
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que establece su complejidad intrinseca; asi como la posibilidad de su generalizacion en
otras instalaciones turisticas del Destino Gibara o a nivel de pais.

Conclusiones

e El andlisis del marco tedrico-practico referencial demuestra que no se aborda
suficientemente la gestion ambiental desde una vision integral en hoteles, son
escasas las investigaciones sobre las dimensiones y variables de la gestion
ambiental en hoteles de ciudad, no se encontraron suficientes precedentes de
tratamiento a los componentes estratégico, operativo y de apoyo en hoteles, lo que
evidencia la gran actualidad y pertinencia del tema investigado.

e Se disefid un Procedimiento para la gestion ambiental integral para el Hotel
Iberostar Ordofio, compuesto por cuatro fases y 13 pasos, que posee las
potencialidades necesarias para asegurar su coherencia, pertinencia e impacto
favorable, y crear las bases para el disefio de una solucion al problema, por cuanto
permitié caracterizar, intervenir y mejorar la gestion ambiental en el campo
practico.

e La aplicacion parcial hasta la fase Il del Procedimiento para la gestion ambiental
integral en el Hotel Iberostar Ordofio, permitié disefiar un programa para la
gestién ambiental que agrupa las acciones asociadas a los problemas identificados
en los tres componentes, su cumplimiento puede transformar la situacién
ambiental actual en el hotel y contribuir al cumplimiento de objetivos del
desarrollo sostenible 2030 y del Plan de Estado Tarea Vida de Cuba 2050.

e EI criterio de los especialistas sobre el procedimiento permitié constatar su
capacidad real para formular e implantar estrategias efectivas de mejora del medio
ambiente del hotel, esencialmente al proponer al Consejo de Direccion las
herramientas metodoldgicas tacticas y estratégicas para conducir el proceso de
gestién ambiental, todo lo cual permite contribuir a la mejora del medio ambiente
interno y del medio ambiente del Destino Gibara.
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Coastal risks: Challenges for the sustainable development of tourism in
island territories in the context of climate change.

Dr.C Alexis Santiago Pérez Figueredo.!

Abstract

The achievement of sustainable tourism that integrates actions aimed at achieving the
well-being of the tourist and the harmony of tourism development with its surroundings,
taking as a scenario the preparation and confrontation before the impacts of climate
change constitutes the fundamental challenge of tourism in the island territories.

The work is developed from the documentary and bibliographic review, the cartographic
method and the modeling that allowed to design a procedure that contributes to the
alignment in the management model of the tourist facilities of the implementation of the
Life Task promoting the environmental performance and the perception of risk in the face
of climate change.

As a result, the projections of the work are expressed and the study of the impacts of
coastal risks is documented, basically the erosion and loss of the dunes, with proposals
for actions that can be carried out for their prevention and coastal protection against
processes of erosion promoting the development of risk management at the Carisol los
Corales Hotel in the Cazonal Baconao coastal sector in the province of Santiago de Cuba.

Keywords: Sustainable Tourism, Climate Change, Life Task, Risk Perception
Resumen

La consecucion de un turismo sostenible que integre acciones destinadas a lograr el
bienestar del turista y la armonia del desarrollo turistico con su entorno, teniendo como
escenario la preparacion y el enfrentamiento ante los impactos del cambio climatico
constituye el reto fundamental del turismo en los territorios insulares.

L Universidad Oriente, alexis.figueredo@uo.edu.cu
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El trabajo se desarrolla a partir de la revision documental y bibliografica, el método
cartografico y la modelacion que permitié disefiar un procedimiento que contribuye al
alineamiento en el modelo de gestion de las instalaciones turisticas de la implementacion
de la Tarea Vida potenciando el desempefio ambiental y la percepcion del riesgo ante el
cambio climético.

Como resultados se expresan las proyecciones del trabajo y se documenta el estudio de
los impactos por los riesgos costeros, en lo fundamental la erosion y perdida de las dunas,
con propuestas de acciones que se pueden realizar para su prevencion y la proteccion
costera ante los procesos de erosion potenciando el desarrollo de la gestion de riesgos en
el Hotel Carisol los Corales en el sector costero Cazonal Baconao en la provincia de
Santiago de Cuba.

Palabras Clave: Turismo Sostenible, Cambio Climatico, Tarea Vida, Percepcion Del
Riesgo

Introduccion

El nuevo paradigma para el desarrollo de un turismo sostenible, constituye para el sector
un doble reto, alcanzar una sostenibilidad de la calidad de sus servicios y atencion al
cliente, garantizando el bienestar del mismo y demostrar con su desempefio que el destino
0 producto turistico que se oferta, constituye un exponente de buenas précticas hacia la
proteccion y conservacion del medio ambiente. (OMT, 2017).

El turismo constituye para el pais una de las actividades econémica que se debe convertir
en uno de sus principales sectores para el desarrollo, donde se realizaran en los proximos
afios cuantiosas inversiones, ejemplo de ello son las que se han planteado para el 2030,
un crecimiento en 252 nuevas instalaciones, 90 proyectos de incremento de categoria,13
proyectos de desarrollo inmobiliario asociados a campos de golf, 42 proyectos de
recreacion y mas de 100 proyectos de logistica ( Granma 5/8/2019). Estas inversiones
estaran dirigidas en lo fundamental a potenciar la modalidad del turismo de sol y playa
en la zona costera.

El cambio climatico constituye una alta amenaza para los Estados Insulares por la alta
vulnerabilidad de estos ante sus impactos. Entre las actividades econdmicas que seran
afectadas, el turismo constituye una de las de mayor incidencia. Entre los impactos que
se han identificado [(AMA, 2015), (CEPAL, 2018), (IPCC,2014)] generados por el
cambio climético sobre el turismo se encuentran:

Desde el punto de vista econdmico:

e Reorientacion de la modalidad de sol y playa como consecuencia de la elevacion
del nivel medio del mary el retroceso de la linea de costa.

e Cambios en la preferencia gastronémica de los turistas por productos ecol6gicos
como resultado al incremento de una cultura ambiental en el cliente ante el cambio
climatico.

e Cambio en los procesos de migracion humana en las zonas costeras.
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Desde el punto de vista fisico ambiental.

Problemas de la biodiversidad y el stress de los ecosistemas marino costeros
producto del cambio climatico

Incremento de la contaminacion (por solidos y plasticos) y la pérdida de la calidad
ambiental del sitio turistico.

Intensificacion de los procesos de la erosion costera que potencian la pérdida de
playas arenosas y dunas costeras.

Aumento de la frecuencia y nivel de las inundaciones costeras y penetracion del
mar.

Degradacion del paisaje costero y fondos marinos.

En el Plan del Estado cubano para el enfrentamiento al cambio climético: Tarea Vida,
(CITMA, 2017) se conceptla como uno de sus objetivos la adopcién de medidas para
garantizar el desarrollo del turismo. En el analisis de sus cinco acciones estratégicas en
cuatro de ellas existen indicaciones que deben tenerse en cuanta para el desarrollo del
turismo y en las once tareas se evidencia una incidencia transversal al proceso de
desarrollo de este sector.

Las actividades antropicas desarrolladas en las zonas litorales pueden influir y aumentar
el riesgo costero. Las posibles actividades humanas que pueden potenciarlos o