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Palabras claves: Resumen

Sector turistico, En el contexto de crisis impuesta por la COVID-19, se han
mercado ruso, generado profundos cambios en las dinamicas del sector turistico,
conflicto bélico, siendo imprescindible el restablecimiento de la demanda de los
agencia de viajes. principales mercados emisores de turistas. En el caso de Cuba, pese

a la pandemia, se habia manifestado un fuerte crecimiento de
visitantes rusos al destino, hecho que condujo a que se colocasen
en él altas expectativas que se desdibujaron a raiz del conflicto
bélico Rusia-Ucrania, pero que, dado los ritmos de crecimiento
sostenidos del mercado ruso en Cuba durante los Ultimos afios, se
evidencia la necesidad de incentivar las estrategias de captacion de
este mercado y lograr una mayor especializacion en su
comercializacion ante su salida del conflicto bélico. En base a ello,
se plantea como objetivo de la investigacion: Elaborar el proyecto
de creacion de una agencia de viajes fisica especializada en el
mercado ruso en el destino turistico Varadero. Para ello se utilizo
un procedimiento de elaboracidon propia a partir de diferentes
metodologias consultadas sobre el tema y una serie de métodos
tedricos y empiricos que permitieron la realizacion de un analisis
integral de las variables mas importantes en la que incurre la
constitucion de la agencia. Como principales resultados de la
investigacion destaca el disefio preliminar de la oferta, conformada
por excursiones, circuitos y rutas como productos principales; el
andlisis de la competencia, la identificacion de los recursos y
tramites necesarios para la apertura, y la definicion de la mision,
vision, propuesta de valor y perspectivas y temas estratégicos.

Keywords: Abstract

Travel agency, In the context of the crisis imposed by COVID-19, profound
Varadero tourist changes have been generated in the dynamics of the tourism sector,
destination, with the restoration of demand from the main tourist source markets
Russian market, being essential. That is why, given the strong growth of Russian
receptive and visitors to Cuba, the creation of a receptive travel agency
specialized. specialized in this market arises as a necessity. The present research

aims to develop the project to create a physical travel agency
specialized in the Russian market in the tourist destination
Varadero. To do this, a self-elaboration procedure was used based
on different methodologies consulted on the subject and a series of
theoretical and empirical methods that allowed the realization of a
comprehensive analysis of the most important variables in which
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the constitution of the agency incurs. The main results of the
investigation include the preliminary design of the offer, the
analysis of the competition, and the identification of the resources
and procedures necessary for the opening. The economic-financial
study demonstrated the feasibility of the agency, with a recovery
period of the investment of approximately two years and a positive
value of the Net Present Value.

Introduccion

El turismo ha experimentado una constante diversificacion, convirtiéndose en uno de
los sectores econdmicos de mayor importancia en el mundo. Su evolucién ha tenido
lugar en un contexto competitivo y dindmico, caracterizado por la ocurrencia de
cambios que requieren la adaptacion de la gestién turistica a los nuevos
comportamientos y demandas de los consumidores, asi como a las nuevas dindmicas y
mecanismos globales.

La actualidad mundial continta fuertemente influida por la situacion de emergencia
sanitaria derivada de la pandemia de COVID-19. Se trata de una perturbacion
econdmica global, con un severo impacto tanto en la oferta como en la demanda. Ante
dicha situacion, en el sector turistico, la prioridad a corto plazo es volver a recuperar la
demanda al mayor ritmo y volumen posibles, conforme con las condiciones de
seguridad y prevencion marcadas por las autoridades sanitarias (Organizacion de
Naciones Unidas [ONU], 2020).

En este contexto, la actividad de las agencias de viajes ha sido limitada, debido a las
restricciones impuestas a causa de la pandemia, que dificultan el proceso de gestion de
viajes y de la intermediacion, independientemente que de manera tradicional las
agencias de viajes han constituido principal canal de distribucién en la intermediacion
turistica. Ello deriva en un nuevo escenario de la intermediacion, que sigue
evolucionando y necesita de la incorporacion de innovaciones tecnoldgicas y la
especializacion en los nuevos segmentos de demanda (Pastor & Rivera, 2022).

En el caso de Cuba, se habia manifestado un fuerte crecimiento de visitantes rusos al
destino, al recibir en el 2021, segun datos de la Oficina Nacional de Estadistica e
Informacion (ONEI, 2021), 146 151 visitantes rusos, posicionandose como el principal
mercado emisor de turistas extranjeros a Cuba, y el Unico mercado que iguald los
nameros del afio precedente y que ademas experimentd un crecimiento significativo; de
ahi que el Ministerio de Turismo de Cuba colocase su mirada en este mercado potencial,
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que desde el afio 2019 habia superado a todos los mercados europeos, incentivando sus
estrategias de captacion y especializacién, hecho que se consolidd con el reforzamiento
de la cooperacion en el sector hotelero y la ampliacion del llamado turismo corporativo,
en el cual Havanatur Rusia ha estado pavimentando el camino, ejerciendo una tarea
primordial en la celebracién de MITT-2021 (Travel Trade Caribbean [TTC], 2021).

Pese a las altas expectativas colocadas por parte del Ministerio del Turismo de Cuba en
relaciéon a este mercado, el actual conflicto bélico Rusia-Ucrania desdibujé todos los
planes de eventual crecimiento del mercado ruso en la Isla, lo cual se comprobé con la
caida de los indices de arribo de visitantes rusos durante los meses de marzo y abril del
2022; condicionado por la cancelacion temporal de los vuelos a Cuba de las aerolineas
Aeroflot y Azur Air, después de que la mayoria de los paises europeos les cerrasen su
espacio aéreo. No obstante, dado los ritmos de crecimiento sostenidos del mercado ruso
en Cuba durante los Gltimos afios, asi como las conexiones de vuelos a los principales
destinos nacionales, fundamentalmente Varadero, su principal destino turistico, se
evidencia la necesidad de incentivar las estrategias de captacion de este mercado y
lograr una mayor especializacion en su comercializacion, en aras de ser mas
competitivos ante su salida del conflicto bélico y la reanudacion de su actividad turistica
internacional. En base a ello, se plantea como objetivo de la investigacion: Elaborar el
proyecto de creacion de una agencia de viajes fisica especializada en el mercado ruso en
el destino turistico Varadero.

Metodologia

De acuerdo a su metodologia, la investigacion se clasifica como mixta, al combinar en
su desarrollo enfoques cualitativos y cuantitativos. Por una parte, explora y describe al
objeto de estudio hasta llegar a una hipotesis general; y por otra, utiliza la recopilacion
de datos numéricos para demostrar la factibilidad econdémica del proyecto de disefio de
la agencia de viajes.

Se analizaron una serie de procedimientos y metodologias relacionados con la creacion
de productos turisticos, incluidas las agencias de viajes, tales como los de Sanchez &
Sanchez (2021), Pérez et al. (2020), Pestrikova (2019), Ayala (2014) y Kotler (2000).
Luego de realizar un analisis comparativo entre estas propuestas, se llegd a la
conclusién de que ninguna de ellas respondia en su totalidad al objetivo disefiado, por
tal motivo, se tomaron determinadas fases de cada una y se disefié un procedimiento
propio, estructurado por nueve (9) etapas (Tabla 1).
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Tabla 1

Metodologia empleada para el estudio

Etapas

Métodos, técnicas y herramientas

Etapa 1: Investigacion turistica general para
determinar el tipo de agencia a crear

Analisis historico-l6gico, andlisis y sintesis,
revision documental, tormenta de ideas.

Etapa 2: Identificacion de los mercados
emisores y segmentos de la demanda a los
cuales se enfocara la agencia

Revisién documental, andlisis y sintesis,
encuesta, procesamiento estadistico.

Etapa 3: Disefio preliminar de los productos y
servicios que conformardn la cartera de la
agencia

Revisién documental, triangulacion de la
informacion, tormenta de ideas.

Etapa 4: Comercializacién de los productos de
la agencia

Revision documental, tormenta de ideas,
formula del calculo del precio publico de los
productos disefiados segun Ayala (2014).

Etapa 5: Analisis de la competencia

Revisién documental, andlisis y sintesis,
andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter
(1997).

Etapa 6: Recursos humanos, técnicos,

materiales y financieros necesarios

Etapa 7: Tramites necesarios para la apertura
de la agencia

Etapa 8: Ventajas competitivas

Revisién documental
Analisis y sintesis
Tormenta de ideas

Observacion cientifica

Etapa 9: Definicion de la mision, vision, valores
compartidos, propuesta de valor y perspectivas
y temas estratégicos

Entrevistas, tamizado de ideas, triangulacion
de la informacién.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las metodologias consultadas.

Resultados

Etapa 1: Investigacion turistica general para determinar el tipo de agencia a crear

Dado el crecimiento de visitantes rusos a Cuba hasta el inicio del conflicto bélico Rusia-
Ucrania, y la continuidad de vuelos en tiempos de COVID-19 al destino turistico
Varadero, asi como los esfuerzos del Ministerio de Turismo y Havanatur Rusia en la
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captacion de este mercado con potencial, se propone la creacidn de la agencia de viajes
fisica WinterSun, con ubicacion en Varadero, al ser este el destino mas visitado por el
mercado ruso y hacia el cual estdn enfocados practicamente todas las conexiones de
vuelos y turoperadores emisores de turismo ruso a Cuba.

Teniendo en cuenta los criterios de clasificacion de Ayala (2014), la agencia de viajes
propuesta se clasifica segun funcién del producto-mercado en especializada, puesto que
se centra en el mercado ruso y segmenta la demanda en base a diferentes variables,
adecuando la oferta al perfil del turista. Por su dimensién o por el reglamento juridico se
clasifica en mixta, al combinar las funciones tanto de una agencia mayorista como
minorista. Por su parte, segun el tipo de actividad o el flujo de viajeros la agencia sera
de tipo receptiva, al asistir, mover y garantizar los servicios a los viajeros. Por ultimo,
de acuerdo a la tecnologia que utiliza, serd tradicional y virtual, al constituir una
agencia de viajes fisica que ofrecera servicios al cliente en sus oficinas e interactuar con
el cliente mediante sus sitios web de reserva.

Etapa 2: Identificacion de los mercados emisores y segmentos de la demanda a los
cuales se enfocara la agencia

A partir del procesamiento y andlisis de los cuestionarios aplicados y la consulta de
diferentes estudios de mercado, fundamentalmente el realizado por Bermudez (2021), se
identificaron las caracteristicas del segmento de demanda ruso que visita el destino
Varadero. A continuacion se resumen algunas de dichas caracteristicas:

- En su mayoria son adultos jovenes, con edades comprendidas entre 25 a 46 afios,
que viajan en parejas o en familia; de nivel educacional medio-superior y nivel
adquisitivo medio-alto.

- El periodo en que mas arriban al destino es entre diciembre y abril, con una estancia
promedio entre 7 y 14 dias y un gasto medio diario de 140 USD.

- Preferencia por los hoteles de 4 y 5 estrellas.

- Respecto a las fuentes de informacion mas consultadas para organizar su viaje se
destacan como fuentes principales los sitios web, las agencias de viajes online, las
oficinas de agencias de viajes; y en menor cuantia la recomendacion personal y la
consulta a guias de viaje. Las reservas las realizan principalmente a través de
agencias de viajes.

- Les gusta la compra de excursiones; compran opcionales exclusivas, alquiler de
embarcaciones, arrendamiento de jeeps.

- Las motivaciones principales del viaje son: el sol y la playa fundamentalmente,
conocer lugares nuevos y diferentes, estar en contacto con la naturaleza, conocer la
historia y la cultura, interactuar con la poblacion local, descansar y relajarse.

- En relacion a la gastronomia son consumidores amantes de los mariscos y la papa.
De las bebidas nacionales prefieren el Havana Club 7 afios y el Ron Santiago; de las
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bebidas importadas destacan el VVodka, Tequila y Whisky; de los cocteles que mas
consumen se encuentran: Mojito, Cuba Libre y Pifia Colada.

- En las tiendas los productos de mayor interés son: tabacos en cajas, rones cubanos,
café, productos de estanco y productos con la imagen de Cuba.

Etapa 3: Disefio preliminar de los productos y servicios que conformaran la
cartera de la agencia

A partir de las necesidades y caracteristicas antes planteadas del segmento mercado
objetivo, se consideraron las propuestas de los productos turisticos de la agencia,
identificandose las excursiones, circuitos y rutas como productos turisticos principales.

A continuacion, se evidencian las caracteristicas generales de los tres principales tipos
de productos a comercializar:

Excursiones: Las excursiones que ofrecerd la agencia se constituiran como paquetes que
se presentan como traslados, city tour, sightseeing y tour de compras. Las mismas
incluiran diferentes servicios: transporte, visitas guiadas, comidas, etc. Entre las
principales excursiones destacan los diferentes recorridos por Matanzas, las excursiones
hacia la Reserva Ecoldgica Varahicacos, el Parque Nacional Ciénaga de Zapata, el
Complejo Turistico Boca de Guama4, Playa Larga y Bahia de Cochinos y Playa Giron.
Como excursiones fuera de Matanzas destaca como producto estrella las excursiones
hacia Cienfuegos y las excursiones hacia el destino La Habana.

Circuitos: La agencia organizara circuitos interactivos y participativos. Los atractivos
principales del circuito seran los de mayor valoracion, identificados a través de los
estudios de mercado realizados, y a su vez se incorporaran diversidad de modalidades y
actividades turisticas. Los circuitos incluiran el recorrido por los destinos turisticos mas
populares entre los turistas rusos, en especial Pinar del Rio, La Habana, Cienfuegos,
Jardines del Rey, Trinidad, Holguin y Santiago de Cuba.

Rutas: La agencia hard que este producto facilite el encuentro entre el visitante y el
medio. Dada la identificacion del marcado interés de los rusos por productos como el
ron cubano, los cocteles y los habanos; estos seran los ejes tematicos de las principales
rutas a comercializar, las cuales incluyen importantes atractivos como museos y casas
de estos productos.

Ademés de las excursiones, circuitos y rutas, la agencia disefiara programas de
incentivos y comercializara diferentes eventos que se realizan en el destino Varadero.
Asimismo, y dado el incremento del interés de los turistas rusos por la salud y el
bienestar, acrecentado tras la COVID-19, se ofertardn productos y servicios para esta
modalidad, potencializando fundamentalmente las instalaciones y facilidades de
Varadero y La Habana. De igual forma, se ofrecerdn servicios de reservas de
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alojamiento, restaurantes y centros nocturnos; ademas de recepcion especializada en
aeropuertos, asistencia al turista con personal especializado, servicios individuales de
guias, transfer y otros.

Etapa 4: Comercializacion de los productos de la agencia

Las estrategias de comercializacion de la agencia abarcan las cuatro variables asociadas
al marketing mix: el producto, diseflado de forma preliminar anteriormente; la
distribucion, el precio y la promocion.

Respecto a la distribucion, los productos de la agencia seran distribuidos mediante
canales de distribucién tanto directos como indirectos. Como canales directos que se
utilizaran para la venta se encuentran las oficinas de venta y el internet, mediante su
pagina web especializada. De forma complementaria, se emplearan canales de
distribucidn indirectos a través de turoperadores, con el objetivo de alcanzar una mayor
cobertura del mercado.

En cuanto al precio de venta al publico, este fue determinado mediante la cotizacion de
los productos disefiados preliminarmente, donde la agencia trabajara con un nivel de
ganancia del 25%.

La promocion se enfocara en los principales instrumentos y técnicas definidos para el
turismo (publicidad, relaciones publicas, venta personal y promocién en ventas), que
permitan la consecucion del mix promocional, de forma tal que se logre una
comunicacion y transmision de informacion efectiva al potencial comprador.

En cuanto a publicidad, los productos seran insertados en los catalogos, revistas, folletos
y guias turisticas de la agencia de viajes. También se asegurara el posicionamiento de la
oferta en la pagina web, blog y perfil en Facebook, Instagram y Twitter de la agencia;
asi como se desarrollard una extensa campafia en las redes sociales y sitios web de
operadores interesados.

En el caso de las relaciones publicas, la herramienta principal sera las relaciones
mutuamente beneficiosas y de retroalimentacion con los principales medios de noticias,
sobre todo los que se especialicen en materia de turismo, como es el caso de
Excelencias Cuba.

Para establecer la retroalimentacion directa entre la organizacién y el consumidor, se
aplicaran varias técnicas correspondientes al marketing directo, tales como el email
marketing o marketing por correo electrénico (mailing) y el marketing por catalogo.
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Etapa 5: Analisis de la competencia
Identificacion de la competencia del destino Cuba en la region del Caribe

De la Pefia et al. (2020), en una resefia sobre la competitividad turistica en la region del
Caribe, afirma que existe homogenizacion entre los principales destinos turisticos. El
andlisis de los flujos turisticos en esta regién durante los Gltimos afios, segin datos
proporcionados por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2019), evidencia la
capacidad de atraccion de turistas y el potencial de crecimiento de los destinos
Republica Dominicana, Puerto Rico, Cuba, Jamaica y las Bahamas; donde Republica
Dominicana se posiciona como el principal destino turistico en el Caribe y Cuba se
mantiene oscilando entre el segundo y tercer puesto. Debido a que Republica
Dominicana ha evidenciado un importante crecimiento en el arribo de turistas rusos
(Cruz, 2019); y por la similitud del producto turistico que oferta con el producto Cuba,
se considera a este destino pais como un fuerte competidor para Cuba respecto al
mercado objeto de estudio.

Identificacion de la competencia de la agencia en Cuba

Segun el enfoque de las Cincos Fuerzas propuestas por Michael Porter, los actores
o fuerzas que constituyen competidores y afectan o pudieran afectar la futura
implementacion de la agencia son:

1- Amenaza de entrada de nuevos competidores:

La amenaza de nuevos competidores presenta elevadas barreras de entrada al mercado,
puesto que pese a existir un interés general por parte de las instituciones turisticas
cubanas de promover el turismo ruso al destino Cuba, la politica del Ministerio de
Turismo regula la creaciéon de las agencias de viajes, y actualmente no se tiene
conocimiento de la creacion de una nueva agencia de viajes similar.

2- Rivalidad entre los competidores existentes:

En Cuba se identifican como principales competidores para la agencia que se pretende
crear, las agencias de viajes receptivas: Havanatur, especificamente el receptivo Tour &
Travel; Viajes Cubanacan S.A, Cubatur y Gaviota Tour, ya que aunque estas no se
encuentren enfocadas al trabajo con el mercado ruso, desempefian funcion asesora,
mediadora y productora de servicios y productos turisticos para la atencién y
satisfaccion de las necesidades de los turistas que desean viajar a Cuba, dentro de los
cuales indistintamente se encuentran los viajeros rusos.
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3- Amenaza de productos sustitutos:

En Cuba existen entidades que amenazan como sustitutos a la agencia que se pretende
disefar. Las agencias de viajes anteriormente mencionadas son las que sobresalen y se
pueden considerar una amenaza, pues asisten a los viajeros rusos y satisfacen sus
necesidades mediante servicios y productos que pueden incluso constituir de mayor
atractividad.

4- Poder de negociacion de los clientes:

El poder de negociacion de los clientes es alto, determinado por su poder de seleccion
ante muchas alternativas de otras agencias o productos sustitutos para la organizacion de
sus viajes. También, al tratarse de una agencia enfocada hacia un segmento especifico
de demanda, un pequefio grupo de turoperadores y agencias de viajes rusas concentraran
el mayor nimero de clientes, lo que determina su dependencia en el volumen de venta.

5- Poder de negociacién de los proveedores:

Teniendo en cuenta que una agencia de viajes es una empresa turistica que actiia como
intermediaria entre los clientes y los prestatarios de servicios turisticos especificos, esta
tiene gran dependencia de los proveedores para poder disefiar y prestar servicios y
productos turisticos con la calidad requerida.

A partir de este estudio del entorno, se identificaron las siguientes oportunidades y
amenazas para la creacion de la agencia de viajes:

Oportunidades:

- Lazos histéricos entre Cuba y Rusia y vinculos que se extienden hacia diferentes
sectores estratégicos.

- Prestigio internacional de Cuba por los elementos y raices socioculturales, clima
tropical, hermosas playas y abundante naturaleza.

- Fuerte atraccion del mercado ruso hacia el destino Cuba.

- Crecimiento de la conectividad aérea entre ambos paises y del interés de
turoperadores rusos por comercializar Cuba, especialmente Varadero, destino
que se consolida como el predilecto por parte del mercado.

- Fortalecimiento de la imagen de seguridad de Cuba como destino.

- Labor de Havanatur Rusia como promotora del turismo ruso hacia Cuba en
ferias y otras exposiciones especializadas.

- Marcada tendencia del multidestino en el area latinoamericana y caribefia, en la
que Cuba se inserta y donde ya se han establecido alianzas para complementar
su gestion.
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Amenazas:

- Actual conflicto bélico Rusia-Ucrania y su impacto devastador en el turismo
emisor ruso.

- Impacto de la pandemia de COVID-19: restricciones de vuelos, quiebra de
turoperadores, recesion econdémica de la poblacion, incremento del temor a
viajar.

- Fuerte competencia entre los destinos del Caribe.

- Gran distancia entre el mercado emisor y el destino.

- Bloqueo econémico y financiero impuesto por los Estados Unidos a Cuba.

- Campafia mediatica hacia Cuba que atenta contra la imagen del destino.

Etapa 6: Recursos humanos, técnicos, materiales y financieros necesarios

En el grupo de los recursos materiales y técnicos se consideran, fundamentalmente,
aquellos recursos referidos a los materiales y mobiliario basico de oficina, el sistema
operativo y de administracion y equipamientos tecnoldgicos. En relacién a los recursos
financieros, se estima disponer con un presupuesto inicial del Ministerio de Turismo,
posterior al registro oficial de la agencia, para cubrir los gastos iniciales de sus
actividades.

Los recursos humanos, por su parte, desempefian un papel de gran importancia para
garantizar la calidad en la prestacion de los servicios. En este contexto, al constituir
WinterSun un receptivo, la contratacion de guias de turismo es una decision
determinante para garantizar su éxito.

En Cuba se dispone de varios proveedores con la capacidad requerida para suministrar
los recursos necesarios anteriormente mencionados. Entre ellos se encuentran: GET
(Grupo de Electronica para el Turismo), PUBLICITUR, CIMEX, EMPRESTUR,
TRANSTUR y la Bolsa de Empleo para el Turismo.

Etapa 7: Tramites necesarios para la apertura de la agencia

En la actualidad, para la creacion de la agencia WinterSun, segun el articulo 3y 4 de la
Resolucion 1/98 MINTUR-MINCEX, se requerira de la aprobacion del Ministerio de
Turismo y cuya solicitud de autorizacion estara acompafiada de los siguientes
documentos: fundamentos de la solicitud, descripcion de la actividad que se pretende
realizar, proyectos de estatutos y estudios de factibilidad econdmica (Resolucién
Conjunta No 1 MINTUR-MINCEX, 1998).

También, antes del inicio de sus operaciones, la agencia WinterSun, segun el articulo 19
de la Resolucién 1/98 antes mencionada, deber estar inscrita en el Registro Nacional de
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Agencias de Viajes; lo cual constituira la definitiva autorizacion para el inicio oficial de
Sus operaciones.

Para lograr el cumplimiento de lo anteriormente referido, es necesario remitirse a la
Resolucion Conjunta 17/99 de la Camara de Comercio de la Republica Cuba
(Resolucién Conjunta No 17 CCRC, 1999), relativa al Reglamento de Registro
Nacional de Agencias de Viajes. Teniendo en cuenta lo establecido en su articulo 7, se
debera formalizar la solicitud de inscripcion ante el Encargado del Registro, mediante la
presentacion de los documentos siguientes:

- Escrito de solicitud, firmado por funcionario competente de la entidad,
debidamente autenticado.

- Escritura publica de constitucion de la entidad, protocolizada por notario publico
cubano.

- Escritura o poder en que se haga constar la designacion y facultades de la
persona que actuara como representante.

- Declaracion con los establecimientos adicionales, asi como los nombres o
marcas comerciales utilizadas, que sean diferentes a los de la propia entidad.

- Documento emitido por el Ministerio de Turismo autorizando la constitucién de
la agencia de viajes.

Etapa 8: Ventajas competitivas

Teniendo en cuenta que el contexto mundial se encuentra marcado por la pandemia del
coronavirus y que segin la ONU (2020) el principio basico para reanudar los viajes en
la etapa pos COVID es recuperar la confianza del turista en la seguridad de los destinos,
unido al conflicto armado en el que se encuentra inmerso Rusia actualmente; hacen que
la imagen alcanzada por Cuba como destino turistico seguro constituya una de sus
mayores ventajas competitivas que lo posiciona en mejores condiciones para la
atraccion del mercado ruso en relacion a los destinos competidores en la region del
Caribe.

De igual forma, en el contexto actual se presentan un conjunto de oportunidades y
fortalezas para Cuba, cuyo aprovechamiento contribuye a potenciar los viajes desde
Rusia, donde Havanatur Rusia desarrolla grandes esfuerzos para promover el turismo
hacia el territorio cubano, fundamentalmente a Varadero. Es por ello que el enfoque de
especializacién en el trabajo con este potencial segmento asumido por WinterSun, con
una oferta comercial dirigida a satisfacer sus necesidades y expectativas especificas,
constituye la principal ventaja competitiva de la agencia.
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Etapa 9: Definicién de la misién, vision, valores compartidos, propuesta de valor y
perspectivas y temas estratégicos

Mision: “Somos el Receptivo WinterSun, una agencia de viajes receptiva especializada
en el segmento de demanda ruso, que ofrece servicios de asesoramiento, produccion y
comercializacién de productos turisticos en el destino Cuba, contando para ello con un
personal altamente preparado, sentido de pertenencia y competencia profesional, y en
una comunicacion rapida y efectiva”.

Vision: “Ser reconocidos como la agencia de viajes receptiva por excelencia para
atender el segmento de demanda ruso en el destino Cuba, ofreciendo un servicio
personalizado distinguido por su profesionalidad y autenticidad”.

Valores compartidos del Receptivo WinterSun:

— Respeto: una de las principales condiciones para que los empleados se sientan a
gusto y estén motivados en la empresa seré el respeto y la proporcion de todas las
facilidades posibles para el desempefio de su trabajo o para su crecimiento
personal y laboral.

— Responsabilidad social: contribuir a mejorar las condiciones de vida en la zona de
ubicacion e impulsar iniciativas que contribuyan positivamente a la vida de la
comunidad.

— Transparencia y honestidad: ser honesto con los clientes, proveedores y con la
competencia, asi como mostrar una completa transparencia en la presentacion de
cuentas economicas periddicas y accesibles.

— La méaxima calidad como meta: ofrecer el mejor servicio al mejor precio; para ello
es imprescindible optimizar los procesos productivos y operativos de la agencia, en
aras de una mayor eficacia y eficiencia.

— Capacidad de analisis y autocritica: realizar andlisis periddicos que permitan
descubrir cuales son sus fortalezas y debilidades, saber qué errores cometieron en
el pasado y cuales no deben volver a ocurrir.

— Constancia: inculcarles a todos sus empleados el valor del trabajo duro y de la
constancia. Asimismo, los empleados deben ver que su constancia se ve reflejada
en resultados, que redundan en beneficios tanto personales como para la empresa.

Propuesta de Valor: WinterSun: “Con los mas atractivos productos y servicios
especializados en el segmento de demanda ruso en el destino Cuba”.
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Tabla 2

Perspectivas y temas estratégicos de la agencia

Perspectiva Temas estratégicos
- Rendimiento sobre la inversion
Perspectiva Financiera - Crecimiento de los ingresos

- Cumplimiento de los Planes de Negocios

- Retencion de los clientes
Perspectiva del cliente - Profundidad de la relacion
- Cuota de satisfaccion
- Ingresos procedentes de nuevos productos
Perspectiva de procesos - Correcta seleccidon de canales de distribuidores y
internos suministro
- Horas dedicadas al cliente
- Satisfaccion del cliente interno
- Ingresos por cliente interno
- Informacién estratégica

Fuente: Elaboracion propia.

Perspectiva de formacion y
crecimiento

Conclusiones

- La agencia de viajes fisica WinterSun constituye una agencia receptiva
especializada en el mercado ruso.

- Como productos a comercializar por la agencia destacan las excursiones,
circuitos y rutas como principales. De igual modo, se ofertaran productos de
eventos e incentivos, salud y bienestar, y un amplio grupo de
servicios complementarios.

- El continuo perfeccionamiento y tratamiento de cada una de las variables
asociadas al marketing mix contribuye al posicionamiento de la agencia en la
mente de los potenciales consumidores y por ende a aumentar su valor en el
mercado meta.

- El proyecto de creacién de la agencia de viajes se posiciona como una
oportunidad para incentivar las estrategias de captacion del mercado ruso en
Cuba y lograr una mayor especializacién en su comercializacion, en aras de ser
mas competitivos ante su salida del conflicto bélico y la reanudacion con
normalidad de su actividad turistica internacional.
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